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Señores miembros del jurado: 
 
 
Dado el cumplimiento del reglamento de Grados y Títulos de la Universidad 
César Vallejo, presento ante ustedes la tesis titulada “SISTEMA WEB PARA 
LA GESTIÓN DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA NEW GLOBAL SAC EN 
LA UCV – LIMA NORTE - 2018”, la misma que someto a vuestra 
consideración y esperando que cumpla con los requisitos de aprobación para 
obtener el título profesional de Ingeniero de Sistemas. 
 
La investigación, tiene como propósito fundamental: determinar la influencia 
de un sistema web para la gestión de incidencias en la empresa New Global 
SAC. 
 
La presente investigación está dividida en siete capítulos: En el primer capítulo 
se expone el planteamiento del problema: incluye formulación del problema, 
los objetivos, la hipótesis, la justificación, los antecedentes y la 
fundamentación científica. En el segundo capítulo, que contiene el marco 
metodológico sobre la investigación en la que se desarrolla el trabajo de 
campo de la variable de estudio, diseño, población y muestra, las técnicas e 
instrumentos de recolección de datos y los métodos de análisis En el tercer 
capítulo corresponde la interpretación de los resultados. En el cuarto capítulo 
trata de la discusión del trabajo de estudio. En el quinto capítulo se construye 
las conclusiones, en el sexto capítulo las recomendaciones y finalmente en el 
séptimo capítulo están las referencias bibliográficas. Señores miembros del 
jurado espero que esta investigación sea evaluada y merezca su aprobación. 
 
 
Max Davis Vargas Fatama 
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La presente tesis detalla el desarrollo de un sistema web la cual es adaptable 
para cualquier tipo de dispositivo inteligente (auto-response) para la gestión 
de incidencias en la empresa New Global SAC., debido a que la situación 
empresarial previa a la aplicación del sistema presentaba deficiencias en 
cuanto a la atención de incidencias, como el índice de servicios y Atención de 
quejas. El objetivo de esta investigación fue determinar la influencia de un 
sistema web para la gestión de incidencias en la empresa New Global SAC. 
 
Por ello, se describe previamente aspectos teóricos de la gestión de 
incidencias, así como las metodologías que se utilizaron para el desarrollo del 
sistema web. Para el desarrollo del sistema web, se empleó la metodología 
SCRUM, por ser la que más se acomodaba a las necesidades y etapas del 
proyecto, además por ser rápida en tiempos de resolver las incidencias, de 
esta manera generará una solución más rápida. 
 
El tipo de investigación es aplicada, el diseño de la investigación es Aplicada 
Pre-experimental y el enfoque es cuantitativo. La población se determinó a 
299 incidencias generados por los usuarios agrupados en 24 fichas de 
registro. El tamaño de la muestra estuvo conformado por 168 incidencias, 
estratificados por 24 días. Por lo tanto, la muestra quedó conformada en 24 
fichas de Registro. El muestreo es el aleatorio probabilístico simple. La técnica 
de recolección de datos fue el fichaje y el instrumento fue la ficha de registro, 
los cuales fueron validados por expertos. 
 
La implementación del sistema web permitió incrementar el índice de servicio 
40.48 % al 66.07 %, del mismo modo. Los resultados mencionados 
anteriormente, permitieron llegar a la conclusión que el sistema web mejora la 
gestión de incidencias. 
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This thesis details the development of a web system which is adaptable for 
any type of intelligent device (auto-response) for the management of incidents 
in the company New Global SAC, because the business situation prior to the 
application of the system it presented deficiencies in terms of attention to 
incidents, such as the service index and Complaints Service. The objective of 
this research was to determine the influence of a web system for the 
management of incidents in the company New Global SAC. 
 
For this reason, theoretical aspects of incident management are previously 
described, as well as the methodologies used for the development of the web 
system. For the development of the web system, the SCRUM methodology 
was used, since it was the one that best suited the needs and stages of the 
project, as well as being quick in resolving incidents, thus generating a faster 
solution. 
 
The type of research is applied, the design of the research is applied Pre- 
experimental and the approach is quantitative. The population was determined 
at 299 incidences generated by the users grouped into 24 record cards. The 
size of the sample consisted of 168 incidences, stratified by 24 days. 
Therefore, the sample was made up of 24 registry cards. The sampling is the 
simple probabilistic random. The technique of data collection was the signing 
and the instrument was the registration form, which were validated by experts. 
 
The implementation of the web system allowed to increase the service index 
from 40.48 % al 66.07 %,, in the same way. The results mentioned above, 
allowed to reach the conclusion that the web system improves the 
management of incidents. 
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1.1. Realidad Problemática 
Según una publicación de Loayza Uyehara en la revista INTERFASES 
(2016), indica que “la Oficina Nacional de Gobierno Electrónico e 
Informática (ONGEI) realizó un estudio en su organización y encontró una 
deficiente gestión en la atención de los incidentes y de procesos, durante 
los meses de marzo, abril y mayo, los incidentes que desembocaron en 
problemas representaron el 9,7 %, 5,0 %, 3,4 % respectivamente. Por lo 
tanto, más del 90 % son incidentes resueltos por el equipo de mesa de 
ayuda, mostrándose una mejora constante. Si bien existe un modelo de 
gestión, este no se ajusta a las nuevas necesidades. En tal sentido, el 
artículo aborda la formulación de un modelo de gestión de incidentes, 
basado en ITIL v3.0, que contribuya a la inmediata restauración de 
servicios, manteniendo la continuidad de los servicios de los procesos de 
negocios en la ONGEI, baja transparencia y demora en la atención a los 
ciudadanos, inadecuado soporte de hardware , falta de una estrategia 
coherente por parte del estado, insuficientes mecanismos de coordinación, 
falta de normas específicas en el uso de TI, alineadas a estándares 
internacionales..” (p. 223) 
Según una publicación de Guarás Muncunill en la revista Computerworld 
(2015), indica que” a nivel internacional a través de una encuesta de 
satisfacción, Bimbo encontró de que sus usuarios informáticos aún no se 
sentían demasiado complacidos con la gestión que se llevaba a acabo de 
sus incidencias donde se encontró un 80 % de incidencias no totalmente 
resueltas. La compañía consideró que no era suficiente con incorporar más 
personal, sino que faltaba una herramienta para hacer una buena gestión 
de las incidencias para la necesidad de poder dotar de una herramienta de 
gestión al departamento de tecnologías de información y comunicaciones, 
fundamentalmente en las áreas de atención a usuarios y de gestión del 
cambio”, explica Antonio Guarás, jefe de tecnologías de la información y de 
la comunicación de Bimbo” (p. 2). 
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Modelos de referencia utilizados a nivel mundial 
 
En la Figura 01, apreciamos modelos de referencia usadas en las 
instituciones Internacionales, Así siendo una de las herramientas más 
usadas: ITIL y/o ISO 2000. 
 
“Indicadores de TIC – En América Latina. En el año 2012” 
En la Figura 02, observamos que Perú está ocupando el puesto 82 en el 
ranking de Gobierno Electrónico, demostrando los avances mínimos en 
materia de infraestructura tecnológica, en el país mediante los indicadores 
de Servicio Online, Infraestructura de Telecomunicaciones, Capital 
Humano y en Participación. 
La disponibilidad y el acceso para una adecuada infraestructura tecnológica 
en el Perú. Es importante, dado que, en las empresas, puedan brindar 
servicios de TI, con mejor calidad y sin inconvenientes. 
Figura O1 
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Obteniendo el conocimiento anterior se procedió a observar y por 
consiguiente se generó una la entrevista que se le efectuó al administrador 
de la institución a investigar (Ver Anexo 02) indico que: 
A principios del 2014 New Global, “tenía un área que veía la economía de 
la empresa, veía el registro, el control y la actualización de todos los fondos 
de los servicios o ventas de productos a los clientes, después de eso, la 
empresa tomo la decisión de hacer una independización. Por eso para 
poder llegar a eso ha sido satisfactorio, pero ya una vez tenido esta 
responsabilidad se observó y por las personas que detectaron problemas 
con el proceso y sus diferentes incidencias manualmente, por tal motivo se 
vio que es por el desorden en la atención. Por ende, se efectuó la poca 
atención en todos sus servicios, por ejemplo, al día tiene 4 incidencias de 
cual solo 2 se pudieron atender satisfactoriamente, quizás por el acumulo 
de trabajo y esto genera acumulación. El área de sistemas está 
conformada por 2 personas (un jefe de proyecto y un ingeniero de 
sistemas), los cuales ven los problemas técnicos y lógicos, por tal motivo 
los diversos problemas que se presentaron anteriormente y con mucha 
frecuencia, tenían que dar solución los usuarios por su parte, por lo que no 
se puede atender todos los problemas y se suman las atenciones que 
quedan pendientes, y dado eso los usuarios se quejaban por que no 
recibían atención, y por esa razón se da a realizarse un documento donde 
indicamos el detalle del motivo, la prioridad, el requerimiento y la solución; 
y ahora con este registro o documento empezó a tener un control de los 
servicios y del problema que se veía en el proceso de incidencias, pero el 
documento se quedaba sin efecto ya que no tenía revisión por la jefatura y 
por distintas autoridades de la empresa. (Ver Anexo 02) donde se indica 
detalladamente el motivo, la prioridad, el requerimiento y la solución, con 
este documento o registro se empezó a tener un control de los servicios y 
del problema que se suscitaba en el proceso de incidencias, pero dicha 
documentación quedaba sin efecto ya que no era revisado por la jefatura y 
por las distintas autoridades de la institución. De seguir con las quejas se 
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"índice de servicios y atención de quejas en 
Marzo del Año 2018" 
puede generar la lentitud del trabajo, que perjudicaría al cliente, por la falta 
de atención, que hasta podría perder un cliente.” 
Sabiendo del problema que tenía la empresa New Global SAC y la 
preocupación del administrador se propuso 3 soluciones para resolver la 
problemática. 
 Reingeniería de los procesos de Gestión de incidencias en la empresa 
New Global SAC. 
 Implementación de un modelo de gestión de incidencias, formado por 
ITIL, reduciendo tiempo en el diagnóstico de incidentes, en los servicios 
relacionados con soporte técnico, en la empresa New Global SAC. 
 Sistema web para la gestión de incidencias en la empresa New Global 
SAC. 
Sabemos que, para la atención de incidencias, el promedio de la tasa para 
la resolución de incidencias, dentro de los parámetros SLA es del “78.25%”, 
es un porcentaje, muy bajo para una empresa, ya que tiene como logro 
poder brindar un servicio, con alta calidad a todos sus clientes. 
(Observar Figura 03). 
 
“Índice de Servicios y Atención de quejas en marzo 2018” 
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En la siguiente Figura “03”, observamos, la cantidad de incidencias que se 
dieron a dar como solucionados, dentro de los parámetros de SLA, 
enfocándonos al total de incidencias, mostradas en el mes de marzo del 
año 2018. 
Asimismo, se conversó al entrevistar: “Sobre la ejecución manual de los 
reportes de incidencias, lleva  a obtener más tiempo, por ende,  conlleva  
a poseer un desarreglo en el registro de los reportes almacenados, por lo 
que trae dificultades al conservar un organizado historial de incidencias, 
para cada equipo en    la empresa.    Por tal,     que     no     ayuda      de 
la experiencia del personal, ya que es, mínima, por ellos se realizan 
diagnósticos con errores, una mal instalación y mala realización, Por lo que 
los técnicos hacen su todo lo posible para dar solución dichas incidencias. 
Los técnicos en la empresa, tienen un promedio de utilización del trabajo 
de las incidencias del 132%, Por lo que nos indica que están con mucho 
trabajo dar solución a las incidencias generadas y reportadas. (observar 
Figura 04). 
 
Utilización del Trabajo de Incidencias en el mes de marzo del año 
2018 
En la Figura 4, se muestra la cantidad de horas invertidas para resolver 
incidencias con respecto a las horas disponibles para atender incidencias 
presentadas en el mes de febrero de 2018. 















Utilizacion del trabajo de Incidencias en el mes 
de marzo del año 2018 
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1.1. Trabajos Previos 
Nacionales 
Según José Casas y Luis Uquiche, 2014. Manifiesta que: En su proyecto 
para optar el título profesional Ingeniero de computación y sistema con el 
título “MEJORA DE LOS PROCESOS DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS Y 
CAMBIOS APLICANDO ITIL EN LA FACULTAD  DE ADMINISTRACIÓN” 
desarrollaba en la Universidad Privada San Martin de Porres, Lima – Perú. 
A continuación, el mencionado proyecto tiene como objetivo mejorar los 
procesos en la Gestión de incidencias y Gestión de cambios, basándose 
en Information Technology Infrastructure Library – ITIL-, Para mejorar los 
procesos de atención y calidad de servicio, También contando con un solo 
centro de atención para el usuario en la universidad. Es una investigación 
de tipo aplicativa y relacionada con el desarrollo empresarial de la 
organización sometida al análisis. Para lograr la implementación de ITIL se 
realizara por medio de la “Methodology IT Process Maps” utilizando una 
representación simbólica del “BPMN”, para la selección de métricas que se 
debe considerar en los procesos que se implementará, será basado en el 
método GQM, seleccionado del software libre que se basa en ITIL se 
apoyaron en un método que fue publicado por la IEEE de la Universidad 
Politécnica de Madrid, como una de las partes de los criterios para la 
evaluación, considerando las características definidas por ITIL y también 
por la “ISO 9126” que se enfoca en la calidad de software. Como solución 
se hizo una reestructuración del proceso en la gestión de incidencia y para 
los cambios de las métricas establecidas, permitiendo llevar un monitoreo 
de estos procesos. Como conclusión se pudo lograr, una reducción de 
tiempo para la atención de incidencias, llevar un adecuado control de todos 
los cambios solicitados y contar con indicadores que nos permitan conocer 
el desempeño y comportamiento del área. Se recomienda mantener 
capacitados al personal de TI, implementar la gestión de niveles de servicio 
con sus respectivos “SLA’s, UCs y OLA’s”. Finalmente, concluye 
mostrando resultados por lo cual se tuvo que mapear, los procesos iniciales 
en la gestión de incidencias, y en la gestión de cambios del área informático 
usando buenas prácticas de ITIL, y como resultado del análisis fueron 
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identificados las deficiencias, oportunidades para la mejora del proceso. 
Por ende, se cuestionó todas las actividades que iban realizando en cada 
proceso. Por lo que posteriormente serian eliminados o redefinidos. “Así 
mismo, se rediseñó los procesos con relación de la gestión de incidencias 
y gestión de cambios en el área informático, enfocándolos en las buenas 
prácticas de “ITIL”, donde se establecieron los servicios a ser brindados 
por la facultad. Los Índices de Servicios y las actividades, hacían que los 
procesos sean cada vez más deficientes que fueron eliminados y las 
actividades que no consideradas, y fueron incluidas. Sin embargo, en la 
librería de procesos en la organización fueron actualizados, con nuevos 
procesos. Por eso la importancia que tiene un proceso de automatización 
para que pueda ser revisado y mejorado en el proceso.” 
De la presente investigación ayudó conocer detalladamente de su 
concepto, el proceso y las dimensiones para obtener claridad sobre la 
gestión de incidencias con ITIL. 
 
Miguel Gianfranco Villanueva González, en el año 2015, en la tesis 
“Sistema de Help Desk en el proceso de control de Incidencias de la Sub 
Gerencia de Informática y Estadística de la Municipalidad distrital de 
Comas” desarrollada en la Universidad César Vallejo, de Lima-Perú como 
objetivo es determinar la influencia de un sistema de Help Desk y la 
influencia en el tiempo del proceso de registro y tiempo de generación de 
reportes de las incidencias, debido a que se han identificados deficiencias 
en el proceso, por lo que se busca tener un mayor control de este y mejorar 
las actividades laborales asignadas. La investigación fue con diseño pre- 
experimental, porque se considera dos grupos, uno de ellos es un grupo 
experimental y un grupo control, es decir solo se aplica el tratamiento 
experimental a un grupo, además la población fue determinada por 163 
incidencias semanales, determinado por un muestreo Aleatorio Simple, 
donde todos los elementos tiene la misma probabilidad de ser elegidos. 
Los resultados obtenidos fueron la disminución del 61.41% del tiempo 
empleado en el registro de una incidencia (GC 168.51 segundos y GE 
65.03), así como también, la disminución en el 50 % del tiempo empleado 
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para la generación de reporte de las incidencias; finalmente la investigación 
concluye que con la implementación del sistema Help Desk, se disminuye 
considerablemente los tiempos involucrados para el proceso de incidencia, 
donde el 40 % de la atención de quejas fueron solucionadas 
inmediatamente. 
Este trabajo previo aportó a la presente investigación para determinar el 
diseño de la investigación Pre-Experimental, tomando el grupo 
experimental y grupo control para determinar la influencia de un sistema 
Help Desk. 
 
Según Jannet Aracely Gonzales Flores, 2015. Manifiesta: “En su proyecto 
para optar el título profesional de Ingeniero de Sistemas y Computación 
con el título “IMPLEMENTACIÓN DEL MARCO DE TRABAJO ITIL V.3.0 
PARA EL PROCESO DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS EN EL AREA DEL 
CENTRO   DE   SISTEMAS   DE   INFORMACION   DE   LA  GERENCIA 
REGIONAL DE SALUD LAMBAYEQUE” desarrollada en la Universidad 
Privada Santo Toribio de Mogrovejo de Chiclayo – Perú. “El presente 
proyecto de tesis contiene información real y confiable, enfocado en la 
implementación de las buenas practicas del marco de trabajo ITIL v3.0, sus 
herramientas y controles para la gestión de incidencias de TI en le 
Gerencia Regional de Salud Lambayeque provincia de Chiclayo, con la 
finalidad de brindar un mejor servicio de TI a los trabajadores de dicha 
entidad, para ello se identificaron los distintos tipo de procesos, así como 
los tiempos requeridos para la atención y solución de los diferentes 
servicios de TI que se brindan en la GERESA, lo que a su vez genera cierto 
grado de satisfacción en los trabajadores por el servicio brindado; ya que 
todo esto repercute en la imagen y reputación del área del Centro de 
Sistemas de Información (CSI) y a su vez en la capacidad del personal de 
TI así como en la continuidad del negocio. Para recolectar la información 
se utilizaron las técnicas de recolección de datos como lo son las 
encuestas y las fichas de observación, logrando así determinar las 
deficiencias y vulnerabilidades encontradas en los servicios que se 
brindan, en base a este análisis se propusieron posibles soluciones para 
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contrarrestar las deficiencias y vulnerabilidades encontradas.” “Los 
resultados obtenidos determinan en forma verídica, que al incorporar 
herramientas y controles basados en ITIL v3.0, se obtuvo que el número 
de incidencias de TI reportadas al área del Centro de Sistemas de 
Información (CSI), disminuyo en un 30 %, creando así un mejor clima 
laboral entre los trabajadores, así mismo los tiempos para resolver una 
incidencia de TI según el impacto y urgencia, disminuyeron en treinta 
minutos, quedando como tiempo estimado, noventa minutos para la 
solución de una incidencia según el impacto y urgencia, lo que permitió el 
trabajo continuo.” “En tanto que los tiempos para atender una incidencia de 
TI, mejoró en dos horas, teniendo ahora como duración promedio seis 
horas para la atención de las incidencias de TI, lo que incrementó la 
efectividad y confiabilidad del área del CSI.” Lo dicho anteriormente 
permitió que la satisfacción de los trabajadores y clientes de la Gerencia 
Regional de Salud, con respecto al servicio brindado por el CSI, incremento 
en un 65%. Gracias a la implementación de la presente propuesta. se 
velará por el cumplimiento en la totalidad de los pedidos de servicios de TI, 
así como el aseguramiento de la satisfacción de los usuarios y encargados 
responsables de TI, mejorando el clima laboral entre los trabajadores, 
además del cumplimiento de los objetivos de la Gerencia Regional de 
Salud Lambayeque (GERESA). La correcta implementación de las buenas 
prácticas del marco de trabajo ITIL v3.0 proporcionará los procedimientos 
adecuados para el mejor desempeño de los usuarios y de los responsables 
a cargo y dar solución a la atención de quejas.” 
De la presente investigación: Se obtuvo una mejor metodología que existe 
en la gestión de incidencias, adicionando también que nos describió el 
objetivo que se tiene al utilizar el procedimiento en ITIL. 
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Según Natalia Minina, 2015. Indica: “En la tesis “Development of 
Knowledge Management Process to enable Incident Management”, 
desarrollada en Helsinki Metropolia University of Applied Sciences, 
Finlandia, la investigación plantea un caso de estudio con una serie de 
problemas en la eficiencia del proceso de gestión de incidencias 
manifestado en la resolución lenta de los tickets e informes de conocimiento 
no disponibles en la base del conocimiento para el autoservicio de los 
usuarios, debido al uso limitado de la herramienta de gestión de 
conocimientos y la poca experiencia de los especialistas de la Unidad de 
Gestión de Aplicaciones (AMU) de la empresa para usar correctamente la 
herramienta. El objetivo principal es encontrar los medios para desarrollar 
el proceso de gestión de conocimiento en AMU para permitir una gestión 
de incidencias más rápida.” Esta tesis utilizó la metodología de 
investigación cualitativa e investigación-acción como su principal enfoque 
de investigación. La población y muestra comprendía todos los 
especialistas de la Unidad de Gestión de Aplicaciones (AMU). Los 
resultados y conclusiones fueron un personal mejor capacitado con la 
herramienta de la empresa y la reducción del tiempo de resolución de 
incidencias. Además, permitió el autoservicio de los usuarios gracias a la 
base de conocimientos que brinda la herramienta. Esta investigación sirvió, 
como soporte para la obtención de la teoría relacionada, debido a que el 
tema presentado se asemeje al estudio realizado. 
Según Néstor Eduardo Contreras Muñoz, 2016.: En su investigación para 
optar el título de magíster en ingeniería de negocios con tecnologías de 
información con el título "CONTROL Y SEGUIMIENTO DE ATENCIÓN DE 
INCIDENCIAS UTILIZANDO MINERÍA DE PROCESOS" desarrollada en la 
Universidad Nacional de Chile.” “El presente proyecto de tesis tiene como 
objetivo Mejorar la operación de la Subgerencia Soporte Servicios TI y sus 
actividades de Gestión de Incidencias para así cumplir con el servicio 
ofrecido a los clientes internos y mantener un alto nivel de cumplimiento y 
eficiencia operación. En particular, se ha constatado un déficit en las 
actividades de control y seguimiento, lo cual produce un descontrol en los 
Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
24 Vargas Fatama Max Davis Sistema Web para la Gestión de Incidencias 
en la Empresa New Global SAC 
 
 
tiempos de entrega de la solución lo que se traduce en problemas en la 
percepción del servicio aparte del alto costo de mantener el servicio por las 
malas distribuciones de los esfuerzos de los distintos actores que 
intervienen en la atención.” “El proyecto de acuerdo a la metodología de 
Gestión de Procesos Negocio del Magíster de Negocios con Tecnologías 
de Información y al uso de herramientas de Minería de Procesos crea una 
nueva área dentro de la compañía llamada Control y Seguimiento de 
procesos operacionales” que utilizará como Solución tecnológica el 
procesamiento de información que envía el proceso de Atención de 
Incidencias, realizando de mejora innovadora y eficaz la atención a los 
procesamiento de información que envía el proceso de Atención de 
Incidencias distintos grupos de interés de Telefónica. De la presente 
investigación, brindó “Claramente el concepto y la importancia de 
implementar el Process Mining debido a que nos brindara opciones para 
dar solución a la gestión de incidencias.” 
Según Jorge Fernández Montesinos, 2014: En su investigación para optar 
el título en Ingeniería técnica en informática de sistemas con el título 
"IMPLANTACIÓN DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS" 
desarrollado en la Universidad Politécnica de Valencia, España. La tesis 
enfatiza la implementación de un sistema de gestión de incidencias para 
mejorar el procesado de las mismas por el Departamento de Informática 
de una empresa, ya que, al crecer se multiplican los problemas, las 
interrupciones producidas, muchas veces por pequeños errores fácilmente 
se pierde la comunicación entre los usuarios de los sistemas y el 
departamento de solucionables. Durante años se ha utilizado un gestor de 
correo como vía de informática. Existen, sin embargo, soluciones más 
adecuadas que facilitan la resolución de problemas, acortando 'los tiempos 
de espera y mejorando el rendimiento. Tras un análisis de los programas 
más destacados, se ha decidido implantar Kayako Fusión. En esta 
memoria se describen las funcionalidades de este tipo de sistemas de 
gestión y el proceso de implantación de Kayako Fusión en una empresa de 
grandes dimensiones. 
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La conclusión de la investigación se manifestó que en los programas de 
gestión de incidencias son una herramienta básica para solucionar de 
forma eficiente las incidencias que se produzcan en una organización. A la 
hora de implantar un sistema de gestión de incidencias se deben 
considerar las características de la propia organización, sus cualidades, 
sus posibilidades y sus necesidades. 
De la presente investigación: Ayudó a reforzar los conocimientos, y 
beneficios de la implementación de un sistema web el cual, se benefició 
con la practica en la implementación metodológica que nos detalla la 
presente investigación. 
 
1.2. Teorías Relacionado al Tema 
Sistema Web: 
Según León R. (2017). Manifiesta: Se puede definir un sistema web como 
un tipo de aplicación cliente-servidor que (generalmente) utiliza el 
navegador web como cliente. Los navegadores envían solicitudes a los 
servidores y los servidores generan respuestas y las devuelven a los 
navegadores. Se diferencia de las aplicaciones cliente-servidor antiguas 
porque hacen uso de un programa, es decir, el navegador Web. Han 
evolucionado hacia ambientes de cómputo sofisticado que no sólo proveen 
características aisladas, funciones de cómputo y contenido para el usuario 
final, sino que también están integradas con bases de datos corporativas 
y aplicaciones de negocio. 
 
Según Moreira (2016). Indica: “Que un sistema web es un programa 
informático que en lugar de ejecutarse en un ordenador personal (en 
adelante, una aplicación de escritorio), se ejecuta parcialmente en un 
servidor remoto, al que se accede a través de internet por medio de un 
navegador web.” 
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Calero, Moraga y Piattini (2010, p.63) explican que la usabilidad se refiere 
al "grado en el que un producto puede ser utilizado por usuarios específicos 
para conseguir los objetivos específicos con eficacia, eficiencia y 
satisfacción en un determinado contexto de uso". 
Rubin y Chisnell (2008) explican las características de la usabilidad web 
(Ver tabla 01). 
 
Tabla Nº 01 
 
N° Aspectos de la Usabilidad Descripción 
1  
Útil 




Rapidez con la que las personas 
cubren sus necesidades. 
3 Eficacia Funcionalidad del sistema 
4  
Aprendizaje 
Habilidad del individuo para 
manejar el sistema. 
5  
Satisfacción 
Percepción del usuario sobre el 
uso del sistema. 
 
Fuente: Robin y Chisnell (2008) 
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Yalle, Cintia C. (2017). Manifiesta: “PHP es un lenguaje interpretado del 
lado del servidor que surge dentro de la corriente denominada código 
abierto (open Source). Se caracteriza por su potencia, versatilidad, 
robustez y modularidad. Al igual que ocurre con tecnologías similares, los 
programas son integrados directamente dentro del código HTML.” 
Según RAMOS en el año 2015. Nos dice que: “PHP (PHP Hypertext 
Preprocessor) es uno de los lenguajes de programación más utilizados en 
la actualidad (se utiliza mayormente para desarrollo de sitios web, pero para 
muchos ya es un lenguaje de propósito general).” (p.60). “Esto se debe a 
múltiples factores, entre los cuales podemos citar los siguientes:” 
Figura N° 05 
Grado de utilización del PHP 
 
Cobo, Ángel en el año 2005. Manifiesta que: “Es libre y gratuito. PHP, al 
igual que muchos otros lenguajes y entornos de programación, está 
amparado bajo el movimiento open Source (código abierto), que permite a 
los programadores de aplicaciones poder sacar provecho de sus beneficios 
de manera totalmente gratuita, sin la necesidad de pagar licenciamientos 
de uso ni actualizaciones. La licencia consta principalmente de tres puntos: 
libertad para utilizar el programa (PHP), posibilidad de modificar el 
programa modificado o no.” 
Gómez, Patricia en el año 2005 Manifiesta que: “Disponibilidad. 
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aplicaciones web, pero sin duda es la más popular. Al Momento de 
contratar un servicio de alojamiento, seguramente contaremos con el 
soporte necesario para empezar a programar nuestras aplicaciones: al ser 
gratuito, fácil de instalar y configurar, y además muy requerido por los 
usuarios, en la mayoría de los casos PHP está instalado en nuestro servidor 
y listo para ser usado.” PHP está disponible para los siguientes sistemas 
operativos: 
a) Mac OS 
b)Microsoft Windows 
c)Unix 
d) Unix / HP-UX 
e) Unix / Linux 
f) Unix / Mac OS X 
g) Unix / OpenBSD 
h) Unix /Solaris […] 
 
 
Daniel Pérez y Rocío Rocha (2010). Manifiestan que: 
a. “Soporte para múltiples bases de datos. PHP tiene extensiones para 










b. Evolución: “Es otra característica notable es que PHP no es propiedad 
de ninguna empresa comercial: las continuas mejoras y avances dentro del 
lenguaje son gracias a una gran comunidad de desarrolladores que 
contribuyen y opinan acerca de cuáles podrían ser los avances incluidos en 
las próximas versiones y que cosas deberían ser corregidas.” 
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c. Facilidad de aprendizaje: “A diferencia de otros lenguajes, PHP se 
caracteriza por su simpleza: la curva de aprendizaje nos indica que 
aprender los fundamentos requiere mucho menos tiempo en comparación 
con otras tecnologías, y que profundizar sobre algunas cuestiones 
específicas no es tan fácil si contamos con una base teórica sólida y una 
cierta experiencia a nuestras espaldas. En PHP es más importante saber 
con precisión que se requiere hacer que el como lo hace: contamos con las 
posibilidades de un lenguaje eficaz y simple a la vez. Que se ubica con un 
medio y no como un fin.” 
d. Arquitectura del Sistema: “La arquitectura de un sistema debe definir 
los elementos que formaran el software. Tales  elementos definen como  
el software será fragmentado en pedazos más pequeños y se define como 
el software será interpretado.” 
e. Tipos de Arquitectura: “Programación en N capas el estilo 
arquitectural en n capas se basa en una distribución jerárquica de los roles 
y las responsabilidades para proporcionar una división efectiva de los 
problemas a resolver. Los roles indican el tipo y la forma de la interacción 
con otras capas y las responsabilidades la funcionalidad que implementan. 
Cuanto más se aumenta el proceso operativo de la empresa. Las 
necesidades de proceso crecen hasta desbordar las maquinas. Es por ello 
que se separa la estructura de un programa en varias capas.” 
. 
Figura N° O6 
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En adición a lo citado. Podemos decir que actualmente la programación por 
capas es un estilo de programación en la que el objetivo principal es separar 
la lógica de negocios de la lógica de diseño. Un ejemplo básico de esto es 
separar la capa de datos de la capa de negocios y ésta a su vez de la capa 
de presentación al usuario. El diseño que actualmente más se utiliza es el 
diseño de tres capas: sin embargo, la programación puede desglosarse en 
más capas, tal cual se presenta en el ejemplo que veremos más adelante. 
 
Según Víctor Gómez (2017). Indica lo siguiente: 
a) Tipos de capas 
Capa de presentación 
Según Víctor Gómez (2017). Indica que: Es la responsable de la 
presentación visual de la aplicación. La capa de presentación enviara 
mensajes a los objetos de esta capa de negocios o intermedia. La cual o 
bien responderá entonces directamente o mantendrá un dialogo con la 
capa de la base de datos. La cual proporcionara los datos que se 
mandarían como respuesta a la capa de presentación. Podemos decir que 
es la que se presenta al usuario. Llamada también formulario o interfaz de 
presentación. Esta captura los datos del usuario en el formulario e invoca a 
la capa de negocio. Transmitiéndole los requerimientos del usuario. Ya sea 
de almacenaje. Edición o de recuperación de la información para la 
consulta respectiva. 
 
i. Capa de negocio: 
Según Víctor Gómez (2017). Indica que: Es la responsable del 
procesamiento que tiene lugar en la aplicación. Por ejemplo. En una 
aplicación bancaria el código de la capa de presentación se relacionaría 
simplemente con la monitorización de sucesos y con el envío de datos a la 
capa de procesamiento. Esta capa intermedia contendría los objetos que 
corresponden con las entidades de la aplicación. Esta capa intermedia es 
la que conlleva capacidad de mantenimiento y de reutilización. Contendrá 
objetos definidos por clases reutilizables que se pueden utilizar una y otra 
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vez en otras aplicaciones. Estos objetos se suelen llamar objetos de 
negociones y son los que contienen la gama normal de constructores, 
métodos para establecer y obtener variables, métodos que llevan a cabo 
cálculos y métodos, normalmente privados, en comunicación con capa de 
la base de datos. Es una capa donde se reciben los requerimientos del 
usuario y se envían las respuestas tras el proceso, a requerimiento de la 
capa de presentación. Se denomina capa de negocio o lógica del negocio, 
es aquí donde se establecen todas las reglas que deben cumplirse. “En 
realidad, se tratar varias funciones, ejemplo, puede controlar la integridad 
referencial, otro que se encargue de la interfaz, tal como abrir y cerrar 
ciertos formularios o funcionalidades que tengan que ver con la seguridad, 
menús, etc., tienen los métodos que serán llamados desde las distintas 
partes de la interfaz o para acceder a la capa de datos, tal como se 
apreciará en el ejemplo.” Esta capa interactúa con la capa de presentación 
para recibir las solicitudes y presentar los resultados, y con la capa de 
datos, para solicitar al manejador de base de datos que realice una 
operación de almacenamiento, edición, eliminación, consulta de datos y 
otra. 
 
ii. Capa de datos 
Según Víctor Gómez (2017). Indica que: Esta capa se encarga de acceder 
a los datos, se debe usar la capa de datos para almacenar y recuperar toda 
la información de sincronización del Sistema. Es aquí donde se 
implementan las conexiones al servidor y la base de datos propiamente 
dicha, se invoca a los procedimientos almacenados los cuales reciben 
solicitudes de almacenamiento o recuperación de información desde la 
capa de negocio.” “Todas las capas pueden residir en un único ordenador 
(no debería ser lo usual). Pero es lo más frecuente. En sistemas complejos 
se llega tener varios ordenadores sobre los cuales reside la capa de datos, 
y otra serie de ordenadores sobre los cuales reside la base de datos. Se 
recomienda que si el crecimiento de las necesidades o complejidad 
aumenta se debe separar en dos o más ordenadores, los cuales recibirán 
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las peticiones del ordenador en que resida la capa de negocio. Esta 
recomendación es válida para la capa de negocios. 
 
iii. Capas y niveles 
Según Víctor Gómez (2017). Indica que: Es importante distinguir los 
conceptos de “Capas” (Layers) y “Niveles” (tiers). Las capas se ocupan de 
la división lógica de componentes y funcionalidad y no tienen en cuenta la 
localización física de componentes en diferentes servidores o en diferentes 
lugares. Por el contrario, los Niveles se ocupan de la distribución física de 
componentes y funcionalidad en servidores separados.” “Teniendo en 
cuenta topología de redes y localizaciones remotas. Las arquitecturas de N 
niveles facilitan la presencia de sistemas distribuidos en los que se pueden 
dividir los servicios y aumentar la escalabilidad y mantenimiento de los 
mismos.” 
Arquitectura MVC: (Modelo vista Controlador) 
Según Moquilliza, S. y Vega, H. (2017). Indica que: Fue creada en 1979 por 
trygve Reenskaug. Es un patrón que permite separar la GUI, de los datos 
y de la lógica en tres componentes a saber. 
Modelo: Según Guerra L. (2016). Indica que: Esta es la representación de 
los datos y reglas del negocio (mundo del problema). Es el encargado de 
manejar un registro de las vistas y controladores que existen en el sistema.” 
Vista: Según Guerra L. (2016). Indica que: Permite mostrar la información 
del modelo en un formato adecuado que permita dar la interacción. Además 
de poseer un registro acerca del controlador asociado y brinda el servicio 
de update que puede ser usado tanto por el controlador como por el 
modelo. 
Controlador: Según Guerra L. (2016). Indica que: Responde a los eventos 
provocados por el usuario (se da un clic, se digita un texto, etc.) que 
implican cambios en el modelo y la vista, dando una correcta gestión a las 
entradas del usuario. 
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Stefany Brissett Benites Noriega en el año 2015. Indica que: “MySQL es un 
sistema de administración de bases de datos relacionales (SGBDR) rápido, 
robusto y fácil de usar. Se adapta bien a la administración de datos en un 
entorno de red, especialmente en arquitecturas cliente/servidor. Se 
proporciona con muchas herramientas y es compatible con muchos 
lenguajes de programación. Es el más célebre SGBDR del mundo open 
source, en particular gracias a su compatibilidad con el servidor de páginas 
web, apache y el lenguaje de páginas web dinámicas PHP. MySQL es la 
base de datos de código abierto más popular del mundo. Código abierto 
significa que todo el mundo puede acceder al código fuente, es decir, al 
código de programación de MySQL. 
Según GILFILLAN, lan en el año (2003), definen que: “Todo el mundo puede 
contribuir para incluir elementos, arreglar problemas, realizar mejoras o 
sugerir optimizaciones. Y así ocurre. MySQL ha pasado de ser una 
"pequeña" base de datos a una completa herramienta y ha conseguido 
superar a una gran cantidad de bases de datos comerciales (lo que ha 
asustado a la mayor parte de los proveedores comerciales de bases de 
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gente al proyecto, así como a la dedicación del equipo de MySQL.” A 
diferencia de los proyectos propietarios, en los que el código fuente es 
desarrollado por un número reducido de personas y se protege atentamente, 
los proyectos de código abierto no excluyen a nadie interesado en aportar 
ideas, si disponen de los conocimientos necesarios. 
Según Escudero Serrano (2015). Define que: “Cuando MySQL contaba con 
solo cuatro años de existencia, Michael "MONTY" Widenius, el fundador de 
MySQL, predijo grandes avances para MySQL durante la primera 
convención sobre bases de datos de código abierto. En aquel entonces, 
muchos proveedores de base de datos se burlaron de sus palabras. Hoy en 
día ya han desaparecido varios. La versión 3 de MySQL logro hacerse con 
el dominio de la gama baja del mercado de Internet. Con el lanzamiento de 
la versión 4, este producto se dirige ahora a una base de clientes mucho más 
amplia”. “MySQL hace su entrada en el mercado de las bases de datos en 
un momento en el que Apache es el producto de código abierto dominante 
en el mercado de servidores Web y en el que la presencia de varios sistemas 
operativos de código abierto (como Linux y FreeBSD) es cada día más 
notable en el mercado de servidores.” En este capítulo se abordan los 
siguientes temas: 
Benites, Stefany B. (2015). Conceptos y terminología esenciales 
relacionados con bases de datos Conexión y desconexión a un servidor 
MySQL Creación y eliminación de bases de datos Agregación de datos a 
una tabla Recuperación y eliminación de datos desde una tabla 
Comprensión de las funciones estadísticas y de fecha básicas Combinación 
de varias tablas. Comprensión de los fundamentos de MySQL. 
Es un sistema de administración de bases de datos relacional (RDBMS). Se 
trata de un programa capaz de almacenar una enorme cantidad de datos de 
gran variedad y de distribuirlos para cubrir las necesidades de cualquier tipo 
de organización, desde pequeños establecimientos comerciales a grandes 
empresas y organismos administrativos. MySQL compite con sistemas 
RDBMS propietarios conocidos, como Oracle, SQL Server y DB2. MySQL 
incluye todos los elementos necesarios para instalar el programa, preparar 
diferentes niveles de, acceso de usuario, administrar el sistema y proteger y 
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hacer volcados de datos. Puede desarrollar sus propias aplicaciones de base 
de datos en la mayor parte de los lenguajes de programación utilizados en 
la actualidad y ejecutarlos en casi todos los sistemas operativos, incluyendo 
algunos de los que probablemente no ha oído nunca hablar. MySQL utiliza 
el lenguaje de consulta estructurado (SQL). Se trata del lenguaje utilizado 
por todas las bases de relacionales, que presentaremos en una sección 
posterior. Este lenguaje permite crear bases de datos, así como agregar, 
manipular y recuperar datos en función de criterios específicos. Pero nos 
estamos adelantando. En este capítulo, se analizan brevemente los 
conceptos relativos a las bases de datos relacionales. Aprenderemos que 
se entiende exactamente por una base de datos relacional y como funciona, 
además de comentar terminología clave. Armados con esta información, 
podremos crear una sencilla base de datos y trabajar con sus datos. 
Gestión de Incidencias: 
 
Van Bon (2008), indica que: El proceso de Gestión de Incidencias cubre todo 
tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas o consultas planteadas por 
usuarios (generalmente con una llamada al Centro de Servicio al Usuario) o 
personal técnico o bien detectadas automáticamente por diversas 
herramientas disponibles. 
El primordial objetivo del proceso de Gestión de Incidencias es tomar al 
contexto estándar lo más antes posible, también minimizar el impacto sobre 
los   procesos   de negocio.    La Gestión de    Incidencias    reside    en:  
"La posibilidad de resolver, controlar incidencias, por lo que tiene como 
significado,  tener  poco tiempo en el negocio y mayor disponibilidad con   
el servicio." 
“La oportunidad de poder alinear, la sistematización de TI para las 
prioridades necesarias del negocio. Ya que la Gestión de Incidencias puede 
identificar prioridades de negocio y distribuir recursos de forma dinámica. 
“La posibilidad de identificar mejoras potenciales de servicios.” 
Las actividades del proceso de Gestión de Incidencias constan de los 
siguientes pasos: Identificación, registro, clasificación, priorización, 
diagnóstico (inicial),        escalado, investigación/diagnóstico, 
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resolución/recuperación y cierre. Algunas precisiones sobre algunos de sus 
pasos.” 
Cuando se registra una incidencia, es dable que los datos de los que se 
dispone   estén   incompletos   o   sean    incorrectos.    Por    ello 
conviene demostrar la categorización de la incidencia y actualizarla 
mientras se cierra la llamada. Un ejemplo de incidencia categorizada es  
el siguiente: software, aplicación. 
Lo primordial para considerar una incidencia, por lo cual se determinaría a 
partir de la urgencia, (“Con la mayor rapidez, con que la que el negocio 
necesita mediante una solución”) y el impacto (“mencionado por la cantidad 
del número de usuarios, que puedan afectan”). 
Se tiene que tratar de registrar la mayor cantidad posible de errores, como 
una incidencia. 
Se debe averiguar, cuál sería el causante del problema, para poder darle 
solución. 
“En este argumento puede ser muy útil, la información de los errores 
conocidos. Si es posible, el agente del Centro de Atención al Usuario 
resuelve la incidencia y procede a cerrarse. Y si no es posible, el agente 
debe escalar la incidencia.” 
 
Valor Agregado: 
El desarrollo de este trabajo de investigación se justifica tecnológicamente, 
porque se aplican diferentes soluciones a la gestión de incidencias y de 
problemas, puesto que dichas soluciones mejoran y evitan alteraciones en 
los servicios de TI, esto con el objetivo de optimizar las tecnologías con las 
que se cuenta en la empresa, además de disminuir retrasos o duplicidad 
de actividades. Una mejor gestión de incidencias y de problemas ayudará 
a detectar cualquier alteración en los servicios de TI, así mismo permitirá 
registrar y priorizar las mismas, con lo cual se podrá asignar al personal 
encargado para dar la mejor solución. Todo esto con el fin de mejorar la 
satisfacción de los usuarios. 
Según Jesús Rafael Gómez Álvarez (2012). Manifiesta que: “En su 
investigación: Implantación de los procesos de gestión de incidentes y 
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gestión de problemas según ITIL v3.0 en el área de tecnologías de 
información de una entidad financiera, de la Pontificia Universidad Católica 
Del Perú, en el año 2012, sostiene que: Las organizaciones al estar 
inmersas en el mundo de las tecnologías de información, estas prestan en 
muchas ocasiones servicios basados en TI, estos a su vez pueden 
presentar algunos inconvenientes, los cuales pueden solucionarse, pero el 
problema radica en que no se logra investigar y descubrir las causas raíz 
de los incidentes o problemas. Es así que en el área de Tecnologías de 
Información se presentó el siguiente proyecto de tesis, para poder tener 
procesos definidos de gestión de incidentes y de problemas con una visión 
organizada para la atención y solución de los mismos. Para el análisis de 
los procesos anteriormente mencionados, el proyecto de tesis se basó en 
las mejores prácticas recomendadas por el marco referencial de ITIL.” 
Según Osiatis (2011) dice que: “La Gestión de Incidencias tiene como 
objetivo resolver cualquier incidente que cause una interrupción en el 
servicio de la manera más rápida y eficaz posible. La Gestión de 
Incidencias no debe confundirse con la Gestión de Problemas, pues a 
diferencia de esta última, no se preocupa de encontrar y analizar las causas 
subyacentes a un determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el 
servicio. Sin embargo, es obvio, que existe una fuerte interrelación entre 
ambas.” 
La Gestión de Incidencias tiene en cuenta lo siguiente: - Límites de tiempo: 
se deben definir límites de tiempo para todas las fases y emplearlo como 
objetivos en Acuerdos de Nivel Operativo (OLA) y contratos de soporte. - 
Modelos de incidencias: un modelo de incidencia es una manera de 
determinar los pasos necesarios para ejecutar correctamente un proceso 
(en este caso, el procedimiento de ciertos tipos de incidencias), lo que 
significa que las incidencias estándar se gestionarán de forma correcta y 
en el tiempo establecido. - Incidencias graves: las incidencias graves 
requieren un procedimiento distinto, con plazos más cortos y mayor nivel 
de urgencia. Hay que definir qué es una incidencia grave y describir todo el 
sistema de prioridades para incidencias. El proceso de Gestión de 
incidencias consta de los siguientes pasos: 
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a) Identificación: una incidencia no se empieza a gestionar hasta que se 
sabe que existe. La organización tiene que intentar monitorizar todos los 
componentes importantes, de manera que los fallos reales o potenciales 22 
se puedan detectar lo antes posible y se pueda iniciar el proceso de Gestión 
de Incidencias. En el caso ideal, las incidencias se resuelven antes de que 
tengan un impacto sobre los usuarios. 
b) Registro: Todas las incidencias deben quedar registradas con todos sus 
datos, incluyendo fecha y hora. Se debe registrar, como mínimo: - Un 
número de referencia exclusivo. - La categoría de la incidencia. - La 
urgencia de la incidencia. - La prioridad de la incidencia. - El 
nombre/identificador de la persona y/o grupo que registró la incidencia. - 
Una descripción de síntomas. - Las actividades realizadas para resolver la 
incidencia. 
c) Clasificación: Se deben utilizar los códigos apropiados de clasificación 
de incidencias para documentar los distintos tipos de llamadas. Esto tendrá 
importancia más adelante, cuando se analicen los tipos y frecuencias de 
incidencias para identificar tendencias que se puedan usar en la Gestión 
de Problemas, Gestión de Proveedores y otras actividades de la Gestión 
de Servicios de TI. 
d) Priorización: es la asignación del código de prioridad correcto. Los 
agentes y herramientas de soporte utilizan este código para determinar 
cómo deben tratar la incidencia. Por lo general, la prioridad de una 
incidencia se puede determinar a partir de: - Impacto: determina la 
importancia de la incidencia dependiendo de cómo ésta afecta a los 
procesos de negocio y/o del número de usuarios afectados. - Urgencia: 
depende del tiempo máximo de demora que acepte el cliente para la 
solución de la incidencia y/o el nivel de servicio acordado en el SLA. 
. 
Los escalados son 2: 
Según Evangelista, C. (2016). Indica que: El escalado funcional, se realiza 
siempre que la organización tiene, un grupo de segunda línea de soporte y 
el Centro de Servicio al Cliente, Por lo que ese grupo pueda, dar solución 
a la incidencia. Pero si es una incidencia que necesita, más detalles 
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técnicos y la segunda línea de soporte no puede dar solución, debe ser 
escalada al grupo de tercera línea de soporte. 
La figura 08 muestra un diagrama con el proceso de incidencia. 
 
Figura Nº 08 
Diagrama del proceso de gestión de incidencia 
Dimensión: 
Según Tamayo, M. (2015). Indica que: Una variable es un aspecto o 
dimensión de un fenómeno que tiene como características la capacidad de 
asumir distintos valores, ya sea cuantitiva o cualitativamente. 
Para una correcta gestión de una queja o reclamación, pueden seguirse 
Los siguientes pasos. 
Fases del proceso del Sistema Web para la Gestión de Incidencias en 
la empresa New Global SAC 
 
Fases del Proceso de Control de Incidencias: Según Aquino Luna (2016), 
define que “las fases del proceso de control de incidencias según el libro de 
las buenas prácticas ITIL versión 3 “Service Operation” las cuales son: 
 
1. Identificación de Incidentes 
Este proceso no podría comenzar en considerar como un incidente hasta 
que se sepa que es un incidente ha ocurrido. Por lo general hasta que un 
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usuario se vea afectado y en contacto con el Centro de Servicio en este 
caso el área de soporte técnico T. I. Preferentemente los incidentes de 
los usuarios debe ser resuelto antes de que tengan un impacto en los 
equipos de los usuarios. 
 
2. Registro de incidencias: 
Según Guzmán, M. (2016). Indica que: Todas las incidencias se deben 
registrar en su totalidad y marcarse con una fecha/hora 
independientemente de si salieron a la luz a través de una llamada 
telefónica al centro de servicio al usuario o si detectaron automáticamente 
a través de una alerta de eventos. (p.18) 
 
Todas las incidencias deben estar totalmente conectados y la fecha/hora 
impresas, a través de la llamada telefónica del usuario donde el técnico 
detecta a través de una alerta de eventos. Posteriormente si el técnico lo 
considera como incidencias va hacia el apoyo de personal visitan a los 
usuarios para hacer frente a un incidente de sus equipos de cómputo, 
que se le puede realizar las correcciones del caso al equipo mientras que 
los usuarios están allí observando. 
 Recepción 
 Registro 
 Respuesta inmediata 
 Análisis de las causas 
 Corrección permanente y prevención 
 Evaluación de la eficacia 
 Comunicación y cierre 
 
Recepción de quejas: 
 
Según Campiña, G. (2017). Indica que: El cliente debe tener acceso a una 
cuenta de correo electrónico. Un teléfono de contacto y un formulario online 
que debe proporción el departamento de atención al cliente. […]. 
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A través de ellas la empresa puede recibir quejas, reclamaciones o 
felicitaciones de los clientes, así como ofrecerles un medio para transmitirle 
sus ideas y ser respondidas a la brevedad posible. 
Registro de quejas: 
 
Según Campiña, G. (2017). Indica que: El departamento que recibe la queja 
o reclamación, aunque no esté justificada debe registrase. Este registro se 
realiza teniendo en cuenta la siguiente clasificación: 
El canal de comunicación a través del que se recibe. 
Si proviene de un cliente o un proveedor 
El producto o servicio que se alude 
Motivo de la queja o reclamación 
Tipo de queja 





Índice de Servicio 
 
Según García, M. (2016). Miden el grado de cumplimiento de los 
estándares y el nivel de satisfacción de los usuarios en las solicitudes […]. 
(p. 406) 
 




IS = Índice de servicio 
 
A = N° solicitudes atendidas según estándar x 100 
B = N° de solicitudes recibidas 
Atención de quejas 
 
• Según García, M. (2016). Indica que: El logro del objetivo del servicio sobre 
los usuarios del mismo con interacción con el sistema […]. (p. 407) 
Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
42 Vargas Fatama Max Davis Sistema Web para la Gestión de Incidencias 
en la Empresa New Global SAC 
 
 




AQ = C x 100 
D 
Donde: 
AQ = Atención de quejas 
C = N° de quejas atendidas x 100 
D = N° de quejas recibidas 
A. Metodología de desarrollo del “Sistema web para la Gestión de 
Incidencias para la empresa New Global SAC”. 
Se analizaron distintas investigaciones de desarrollo de software y se 
tomaron algunas metodologías de desarrollo. Para la presente 
investigación se aplicó la validación de expertos en ingeniería, tal como 
se muestra en la siguiente Tabla 02: 
Validación de expertos para la aplicación de la metodología 
 
Experto Puntuación de la 
Metodología 
Metodología Escogida 
en base al puntaje 




30 29 34  
SCRUM 
Mg. Gálvez Tapia, 
Orleans 
32 24 40  
SCRUM 
Mg. Cortes Álvarez, 
Erika 
23 12 33  
SCRUM 
 Total: 85 65 107  
Mediante éste proyecto 
Fuente: Elaboración propia 
siguientes resultados, se 
determinó, que la metodología para el desarrollo del software es con 
SCRUM. “Por qué ya que es importante realizar actividades de 
modelamiento de negocio antes de elaborar la construcción y programación 
del proyecto de investigación.” 
Figura Nº 09 
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Proceso en Gestión de Incidencias 
 
Según Serrano, Escudero (2015). Indica que: “La Gestión de Incidencias 
(Incident Management) es un proceso ITLIL enmarado en la fase de 
Operación del Servicio. Una incidencia es toda interrupción o reducción de 
la calidad no planificada del servicio. Pueden ser fallos o consultas 
reportadas por los usuarios, el equipo del servicio o por alguna herramienta 
de monitorización de eventos.” 
Escala de tiempos 
 
Según García, M. (2016). Indica que: A partir de SLA se establecen los 
tiempos máximos en que se deben responder y resolver las incidencias. 
Debemos usar herramientas de gestión para el cálculo y la asignación de 
estas escalas de tiempo. Así como para utilizar alertas y escalados para 
facilitar la respuesta/resolución de las incidencias dentro del tiempo máximo 
definido. 
Modelos de incidencia 
 
Según Aquino Luna (2016), define que: La idea es identificar aquellos 
incidentes que fueron reabiertos por qué no fueron resueltas 
adecuadamente en su primera aparición. Si seguimos la línea de la 
biblioteca ITIL, dirá que esto no es ni siquiera con el Help Desk, pero con 
la Gestión de Problemas que no resuelve los problemas que están 
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Los modelos de incidencia permiten optimizar el proceso de resolución. 
Existen incidencias que no son nuevas, sino que ya se han producido 
anteriormente y que se volverán a producir en el futuro. Muchas empresas 
encuentran útil la definición la definición de modelos de incidencia que se 
puedan aplicar a incidencias dentro del tiempo máximo definido. 
Para poder realizar el modelo de incidencia se debería tener debería tener 
en cuenta, los pasos a seguir para la elaboración de la incidencia. 
Tener un orden cronológico de los siguientes pasos y sus dependencias si 
fuera el caso. 
Tener sus acciones laborales, como, por ejemplo: “Quién tiene que hacer”. 
Optar por los plazos, para un ordenamiento en las actividades. 
Ver la continuidad de los pasos del escalado: “Quién debe ser el contacto 
y para cuando”. 
Incidencias graves 
 
Según Blancarte Iturralde (2014). Indica que: Según Se tiene que tener en 
cuenta que un servicio debe saber cómo son los criterios para considerar 
una Incidencia se considere grave. Las incidencias graves deberían tener 
su propio procedimiento de resolución y escalado, para que el tiempo sea 
que el resto.” 





Una vez ya se localice la incidencia, así será menor su impacto en el 
negocio. 
Según Tjassing, R., (2015). Indica que: Sin embargo, es primordial usar 
todos los recursos para detectar incidencias potenciales y dar por 
solucionado el servicio, para que no se manifieste un impacto negativo, y 
afecte los procesos de negocio, con ello el impacto sea menor.” 
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Todas las incidencias del servicio deben ser registradas, y cada incidencia 
debe registrarse de forma independiente. 
La información a registrar generalmente incluye: 
- Identificador único. 
- Categorización. 
- Urgencia, impacto y prioridad. 
- Fecha y hora. 
- Persona/grupo que registra la incidencia. 
- Canal de entrada. 
- Datos del usuario. 
- Sintomas. 
- Estado. 
- CIs (Configuration Items, elementos de configuración) asociados. 
- Persona/grupo asignado para la resolución. 
 
- Problema/Known error asociado. 
 
- Actividades realizadas para la resolución. 
 
- Fecha y hora de la resolución. 
 
- Categoría del cierre. 
- Fecha y hora de cierre. 
Categorización 
En esta actividad se establece el tipo exacto de la incidencia. Generalmente 
se establece una categorización multinivel con dependencias entre niveles. 
El número de niveles dependerá de la granularidad con la que necesitemos 
tipificar las incidencias. 
Priorización 
Según Cortes, Zapata. (2014), define que: Generalmente, la prioridad de la 
incidencia nos indica cómo se ha de gestionar. La prioridad de la incidencia 
suele depender de: 
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2.1 La urgencia: rapidez con que la incidencia necesita ser resuelta. 
2.2 El impacto: generalmente se determina por el número de usuarios 
afectados, aunque lo realmente importante es la criticidad para el negocio 
de los usuarios afectados por la incidencia. Al final, lo que realmente 
determina el impacto son los aspectos adversos que la incidencia tiene en 
el negocio. 
Además de la urgencia y el impacto, la prioridad también puede depender 
de otros factores como si el usuario es VIP, el departamento del usuario, 
etc. 
Es muy conveniente que la herramienta de soporte utilizada sea capaz de 
calcular la prioridad en base a reglas. En cualquier caso, el equipo de 
soporte debe conocer estas reglas para poder priorizar adecuadamente. 
Diagnóstico inicial 
Cuando el personal de soporte de primer nivel recibe una incidencia, la 
diagnostica en base a los síntomas y, si está capacitado para ello, la 
resuelve. 
Escalado 
Existen dos tipos de escalado: 
1. Funcional: el soporte de primer nivel se ve incapaz de resolver la 
incidencia y la asigna al grupo resolutor correspondiente. 
2. Jerárquico: en caso de que se den ciertas circunstancias (incidencias 
graves o críticas, riesgo de incumplimiento del SLA) que se deban notificar 
a los responsables del servicio correspondiente. 
A pesar de que se produzca un escalado, la incidencia sigue perteneciendo 
al equipo de Service Desk, y es éste es el responsable de hacer el 
seguimiento de la misma y mantener informados a los usuarios hasta su 
cierre. 
Investigación y diagnóstico 
Según Amaya, J. (2016), define que: Si la incidencia hace referencia a un 
fallo en el sistema, lo más probable es que se necesite investigar la causa 
del fallo. Las tareas más comunes dentro de esta actividad son las 
siguientes: Establecer exactamente qué es lo que no funciona 
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correctamente y para qué secuencia de acciones del usuario (casuística). 
Establecer el impacto potencial de la incidencia. Determinar si la incidencia 
está producida por la implantación de un cambio. Buscar en la base de 
datos de conocimiento (base de datos de errores conocidos, registro de 
incidencias, etc.) posibles soluciones y/o workarounds. 
Resolución 
Según Aquino Luna (2016), define que “el modelo del incidente se optimiza 
en el proceso de resolución. Un modelo de incidencia debería incluir:  Las 
guías de las resoluciones de incidencias.  El tiempo de las dependencias 
y si los hubiera.  Responsabilidades: quién debe hacer qué.  Plazos para 
la realización de las actividades.  Procedimientos de escalado: Quién 
debería ser contactado y cuando” (p.65). 
Cuando se detecta una solución potencial, ésta debería ser aplicada y 
testeada. Una vez comprobada la resolución, la incidencia se da por 
resuelta y se asigna al equipo de Service Desk para su cierre. 
Asimismo, se deben registrar todas las acciones realizadas para resolver 
la incidencia en el historial de la misma. 
Cierre 
Antes de cerrar la incidencia el equipo del Service Desk debería validar lo 
siguiente: 
1. Si el usuario está satisfecho con la resolución de la incidencia. 
2. Si el cierre ha sido categorizado. 
3. Si se han cumplimentado todos los datos necesarios. 
4. Si es un problema recurrente. En este caso, generar un problema. 
Eventualmente, se puede pasar una encuesta de satisfacción al 
usuario. 
Metodología de desarrollo del Software 
RUP 
Según Sánchez García, Gámez García y Gómez Ortega (2015), define que 
“el proceso de desarrollo de software, basado en componentes 
interconectados a través de una interfaz. Utiliza el Lenguaje Unificado de 
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Modelado UML, para preparar todos los esquemas de un sistema, 
construyendo la metodología estándar más utilizada para el análisis, 
implementación y documentación de sistemas orientados a objetos para 
asegurar la producción de alta calidad “(p.4). 
Según Vollmuht, Menzinsky. (2015). Las capas se componen de 
iteraciones. Iteraciones son ventanas de tiempo; iteraciones han definido 
término como las fases son objetivos. Todas las fases generan artefactos. 
Estos serán utilizados en la siguiente fase y documentar el proyecto y 
permite un mejor seguimiento. (p.18). 
 
SCRUM 
Según Torres (2007). Manifiesta que: Aunque los creadores e impulsores 
de las metodologías ágiles más populares han suscrito el manifiesto ágil y 
coinciden con los principios enunciados anteriormente, cada metodología 
tiene características propias y hace hincapié en algunos aspectos más 
específicos. A continuación, se resumen dichas metodologías agiles, 




Según Vargas (2010). Manifiesta que: “Se trata de un conjunto de 
metodologías para el desarrollo del software caracterizadas por estar 
centradas en las personas que componen el equipo (de ellas depende el 
éxito del proyecto) y la reducción al máximo del número de artefactos 
producidos. Han sido desarrolladas por Alistar Cockburn. El desarrollo de 
software se considera un juego cooperativo de invención y comunicación, 
limitado por los recursos a utilizar.” El equipo de desarrollo es un factor 
clave, por lo que se deben invertir esfuerzos en mejorar sus habilidades y 
destrezas, así como tener políticas de trabajo en equipo definidas. Estas 
políticas dependerán del tamaño del equipo, estableciéndose una 
calificación por colores, por ejemplo, Crystal Clear (3 a 8 miembros) y 
Crystal Orange (25 a 50 miembros). (pág. 85-86) 
 
Extreme Programming. 
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Según Beck Charly (2012), define que “la metodología ágil centrada en 
potenciar las relaciones interpersonales, además se basa en la 
realimentación continua entre el cliente y el equipo de desarrollo, 
comunicación fluida entre todos los participantes. XP se define como 
especialmente adecuada para proyectos con requisitos imprecisos y muy 
cambiantes, y donde existe un alto riesgo técnico” (p.35). 
La tabla 1, compara las distintas aproximaciones agiles en base a tres 
parámetros: visita del sistema como algo cambiante, tener en cuenta la 
colaboración entre los miembros del equipo y características más 
específicas de la propia metodología como son simplicidad, excelencia 
técnica, resultados, adaptabilidad, etc. También incorpora como referencia 
no, ágil el Capabilitiy Madurity Model (CMM). 
Tabla 03: Metodologías Agiles 
 
 CMM ASD Crystal DSDM FDD LD Scrum XP 
Sistema como algo 
cambiante 
1 5 4 3 3 4 5 5 
Colaboración 2 5 5 4 4 4 5 5 
Características 
Metodológicas (CM) 
        
o Resultados 2 5 5 4 4 4 5 5 
o Simplicidad 1 4 4 3 5 3 5 5 
o Adaptabilidad 2 5 5 3 3 4 4 3 
o Excelencia 
técnica 
4 3 3 4 4 4 3 4 
o Prácticas de 
colaboración 
2 5 5 4 3 3 4 5 
Media CM 2.2 4.4 4.4 3.6 3.8 3.6 4.2 4.4 
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Media Total 1.7 4.8 4.5 3.6 3.6 3.9 4.7 4.8 
Tabla 1. Ranking de “agilidad” (Los valores más altos representan un mayor 
agilidad) 
Fuente: Ciencia y técnica administrativa. 
 
Principales diferencias de una metodología Ágil respecto de las 
metodologías tradicionales (llamadas peyorativamente “no agiles” o 
“pesadas “). La tabla 2 recoge estas diferencias que no se refieren al 
proceso en sí, sino también al contexto de equipo y organización que es 
más favorable a cada uno de estas filosofías de procesos de desarrollo de 
software. 
Tabla 04: Comparación de metodología ágil con tradicional 
 
Metodología Ágil Metodología Tradicional 
Pocos Artefactos. El modelo es 
prescindible, modelo desechables. 
Mas artefactos. El modelo es esencial, 
mantenimiento de modelos. 
Pocos Roles, más genéticos y 
flexibles. 
Más Roles, más específicos 
No existe un contrato tradicional, 
debe ser bastante flexible. 
Existe un contrato prefijado. 
Cliente es parte del equipo de 
desarrollo (además in-situ) 
El cliente interactúa con el equipo de 
desarrollo mediante reuniones. 
Orientada a proyectos pequeños. 
Corta duración (o entregas 
frecuentes), equipos pequeños (<10 
integrantes) y trabajando en el mismo 
sitio. 
Aplicables a proyectos de cualquier tamaño, 
pero suelen ser especialmente 
efectivas/usadas en proyectos grandes y con 
equipos posiblemente dispersos. 
La arquitectura se va definiendo y 
mejorando a lo largo del proyecto. 
Se promueve que la arquitectura se defina 
tempranamente en el proyecto. 
Énfasis en los aspectos humanos: el 
individuo y el trabajo en equipo. 
Énfasis en la definición del proceso: roles, 
actividades y artefactos. 
Basadas en heurísticas provenientes 
de prácticas de producción de 
código. 
Basadas en normas provenientes de 
estándares seguidos por el entorno de 
desarrollo. 
Se esperan cambios durante el 
proyecto 
Se espera que no ocurran cambios de gran 
impacto durante del proyecto. 
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Según Gertrudis López (2016), define que “Scrum nos permite adoptar una 
estrategia de desarrollo incremental, en lugar de la planificación y ejecución 
completa del producto y basar la calidad del resultado más en el 
conocimiento tácito de las personas en equipos autoorganizados, que en la 
calidad de los procesos empleados. El proceso Scrum es adecuado para 
los proyectos con que cambian rápidamente o muy emergentes requisitos. 
Desarrollo de software Scrum progresa a través de una serie de iteraciones 
llamados Sprint, que duran de uno a cuatro semanas. El modelo Scrum © 
Blancarte (2014) Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas SISTEMA 
WEB AUTO-RESPONSE DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS EN LA 
EMPRESA LIMTEK SERVICIOS INTEGRALES S.A. 37 sugiere cada sprint 
comienza con una breve reunión de planificación y concluye con una 
revisión” (p.12). 
Metodología Seleccionada: SCRUM 
Fundamentos de Scrum 
Según Gertrudis L. (2016), define que “dentro del marco de referencia 
Scrum, existen 3 roles principales: el dueño del producto, el maestro Scrum 
y los miembros del equipo” (p.18). 
 
Roles 
Según Gertrudis L. (2016). Define que “el equipo Scrum se espera que 
intervengan tres roles: 
 
a) El producto Owner 
Según Gertrudis L. (2016). Define que: Es quien representa al negocio, 
stakeholders, cliente y usuarios finales, tiene la responsabilidad de 
conducir al equipo de desarrollo hacia el producto adecuado, sta 
metodología ágil permite establecer un marco de trabajo en el que el 
trabajo en equipo y la colaboración en equipo sea más sencilla. 
Tabla 2: Diferencias entre metodologías ágiles y no ágiles 
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Siguiendo los principios de Scrum, cada uno de los miembros del equipo 
aporta el trabajo que se le asigna y su visión sobre el proyecto. De esta 
forma, el equipo puede contar con suficiente información para hacer del 
producto en desarrollo el mejor producto posible. 
Si hay una base fundamental en Scrum es el trabajo en equipo. Esta 
forma de trabajar es esencial en las empresas que se dedican al 
desarrollo de producto, sobre todo en aquellas encargadas de 
desarrollar software. Como ya te hemos dicho, dentro de un equipo 
Scrum son varios los papeles a desarrollar en función de su formación 
y sus responsabilidades. 
 
b) Equipo de Desarrollo 
Según Gertrudis L. (2016). Define que: Formado por todos los individuos 
necesarios para la construcción del producto en cuestión. Es el único 
responsable por la construcción y calidad del producto, El que tiene la 
responsabilidad y autoridad para establecer el conjunto de 
requerimientos para el Equipo de Desarrollo es el Product Owner. Y 
entonces entra el Equipo de Desarrollo toma el conjunto de 
requerimientos y los hará en tareas. El equipo de desarrollo debe ser 
auto-organizado, no hay un líder que asigne las tareas, ni aun el Scrum 
Master tienen la autoridad para decirle al Equipo de Desarrollo la 
manera en la que debe hacer su trabajo. Ahora bien, lo que se espera 
de un integrante del Equipo de Desarrollo es que no solo realice las 
tareas en las cuales se especializa sino también todo lo que esté a su 
alcance. En el Equipo de Desarrollo todos son desarrolladores, sin 
importar el tipo de trabajo que realicen, la responsabilidad de la entrega 
del producto corresponde al equipo. En cuanto al tamaño del Equipo de 
Desarrollo debe ser lo suficientemente pequeño para mantenerse ágil y 
lo suficientemente grande para construir un incremento del producto 
final. El número de personas que se busca es no menos de 3 personas 
y no más de 9 personas. 
 
c) El Scrum Master 
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Según Alaimo Diego (2017), Indica que: Es quien vela por la utilización 
de Scrum, la remoción de impedimentos y asiste al equipo a que logre 
su mayor nivel de performance posible. Puede ser considerado como 
un coach o facilitador encargado de acompañar al equipo de desarrollo, 
es la figura que lidera los equipos en la gestión ágil de proyectos. Su 
misión es que los equipos de trabajo alcancen sus objetivos hasta llegar 
a la fase de “sprint final”, eliminando cualquier dificultad que puedan 
encontrar en el camino. En otras palabras, el Scrum Master es el 
responsable de que se sigan las prácticas y valores descritos en el 
modelo Scrum. Se puede comparar el papel del Scrum Master al de un 
coach/mentor que acompañará al equipo hacía el éxito del proyecto. 
Como facilitador de proyectos, es el encargado de sacar adelante todos 
aquellos proyectos que utilicen una metodología Scrum: desde la 
elaboración del Product Backlog (el archivo que recoge las tareas y 
funciones a desarrollar), y Sprint Bakclog (documento que muestra la 
división de tareas entre los miembros del equipo), el Sprint (en donde 
se realizan todas las acciones y se testea si las acciones realizadas 
funcionan) hasta el Burn Down (el análisis y control de las tareas 
realizadas y todo lo que queda pendiente). Muchos Scrum Master han 
desempeñado con anterioridad el papel de Project Managers, por lo que 
no solo facilitan las tareas al resto del equipo, sino que en muchas 
ocasiones también ayuda a encontrar soluciones a los problemas.” 
(p.20). 
 
Elementos de Scrum 
Según Alaimo Diego (2017), define que “el proceso de Scrum posee una 
mínima cantidad necesaria de elementos formales para poder llevar 
adelante un proyecto de desarrollo. A continuación, describiremos cada 
uno de ellos” (p.33). 
El Sprint 
Según Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2017), define que “El corazón 
de Scrum es el Sprint, es un compartimiento o periodo de tiempo (time- 
box) de un mes o menos durante el cual se crea un incremento de 
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producto “Terminado” utilizable y potencialmente desplegable. Es más 
conveniente si la duración de los Sprints es consistente a lo largo de 
todo el esfuerzo de desarrollo. Cada nuevo Sprint comienza 
inmediatamente después de la finalización del Sprint anterior” (p.8). 
 
Planificación del Sprint 
Según Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2017), define “que El trabajo a 
realizar durante el Sprint se planifica en la reunión de Planificación del 
Sprint (Sprint Planning). Este plan se crea mediante el trabajo 
colaborativo de todo el Equipo Scrum. El Scrum Master enseña al 
Equipo Scrum a mantenerse dentro del periodo de tiempo” (p.9). 
 
Scrum Diario 
Según Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2017), define que “El Scrum 
Diario es una reunión con una duración máxima de tiempo de 15 
minutos para que el Equipo de Desarrollo (Development Team) 
sincronice sus actividades y cree un plan para las siguientes 24 horas. 
Esto se lleva a cabo inspeccionando el trabajo avanzado desde el último 
Scrum Diario (Daily Scrum), Se recomienda realizarla de pie junto a un 
tablero con la pila del sprint y el gráfico de avance del sprint, para que 
todos puedan compartir la información y anotar. En la reunión está 
presente todo el equipo, y pueden asistir también otras personas 
relacionadas con el proyecto o la organización, aunque éstas no pueden 
intervenir. En esta reunión cada miembro del equipo de desarrollo 
explica: 
 Lo que ha logrado desde el anterior scrum diario. 
 Lo que va a hacer hasta el próximo scrum diario. 
 Si están teniendo algún problema, o si prevé que puede encontrar 
algún impedimento. Y actualiza sobre la pila del sprint el esfuerzo que 
estima pendiente en las tareas que tiene asignadas, o marca como 
finalizadas las ya completadas. Al final de la reunión: 
 El equipo refresca el gráfico de avance del sprint, con las estimaciones 
actualizadas. 
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 El Scrum Master realiza las gestiones adecuadas para resolver las 
necesidades o impedimentos identificados.” (p.13). 
 
Revisión del Sprint 
Según Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2017), define que “al final del 
Sprint se lleva a cabo una Revisión de Sprint (Sprint Review) para 
inspeccionar el Incremento y adaptar la Pila del Producto (Product 
Backlog) si fuese necesario, Al final del Sprint el Equipo Scrum y las 
otras partes interesadas se reúnen y mantienen una reunión de tiempo 
limitado en función de la duración del Sprint, para presentar y revisar los 
artículos “Completos”, el incremento del actual Sprint, y actualizar el 
Backlog del Producto. Durante esta reunión se marcan como 
“Completo” los artículos hechos, se añaden nuevos elementos, o se 
modifican los ya existentes si fuera necesario. El propósito de presentar 
el incremento en esta reunión, es recabar información y conocer las 
solicitudes de cambio a la mayor brevedad. En Scrum no solo damos la 
bienvenida a los cambios, “exigimos” que se soliciten, ya que aumenta 
la satisfacción del cliente y contribuirán a crear un producto final que 
responderá mejor a las necesidades del cliente” (p.13). 
 
Retrospectiva del Sprint 
Según Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2017), define que “La 
Retrospectiva del Sprint es una oportunidad para el Equipo Scrum de 
inspeccionarse a sí mismo y de crear un plan de mejoras que sean 
abordadas durante el siguiente Sprint, Con el objetivo de mejorar de 
manera continua su productividad y la calidad del producto que está 
desarrollando, el equipo analiza cómo ha sido su manera de trabajar 
durante la iteración, por qué está consiguiendo o no los objetivos a que 
se compremetió al inicio de la iteración y por qué el incremento de 
producto que acaba de demostrar al cliente era lo que él esperaba o no, 
El objetivo de un sprint retrospective meeting es, básicamente, mejorar: 
mejorar la productividad, mejorar las habilidades del equipo, mejorar la 
calidad del producto. En resumen, el objetivo es mejorar la aplicación 
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de Scrum. Otro objetivo es hacer foco en el equipo, analizando cómo 
trabajamos y cómo nos relacionamos, para buscar posibles mejoras que 
el mismo equipo aplicará” (p.13). 
 
Figura N° 12 
 
Los Artefactos de Scrum 
 
Según Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define que “Los artefactos 
de Scrum representan el trabajo o el valor en diversas formas que son útiles 
para proporcionar transparencia y oportunidades para la inspección y 
adaptación, Los artefactos a los que se refiere La Guia de Scrum de 
scrum.org son seis: 
1. El Backlog de Producto: una lista ordenada de todos los elementos que 
podría necesitar el producto final, conocidos como historias o historias 
de usuario. Todos los elementos que componen el Backlog de Producto 
se escriben en un lenguaje sencillo y no técnico, que permite que sean 
comprensibles por todos los interesados. El Backlog de Producto es 
dinámico, cambia y mejora continuamente: nunca está completo. 
2. El Backlog del Sprint: se compone de los artículos seleccionados 
(historias) del Backlog del Producto que se entregarán a través de un 
Sprint, junto con el objetivo del Sprint y los planes para la entrega de los 
artículos y la realización del objetivo del Sprint. El Backlog del Sprint se 
crea durante el evento de Planificación del Sprint, y una vez comienza 
el sprint se “congelan”. ¿Qué quiere decir esto? Que no pueden 
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añadirse ni eliminarse artículos (historias de usuario) del Backlog del 
Sprint durante el Sprint. 
3. Incremento: un incremento es la suma de todos los elementos del 
Backlog de producto completados al finalizar un Sprint. Recuerda que 
cada incremento debe esta “completo” (al 100%) y ser entregable. El 
Dueño del Producto puede o no puede entregar un cierto incremento, 
pero este debe ser potencialmente entregable. 
4. La definición de “Completo”: es la comprensión compartida entre todos 
los miembros del Equipo de Desarrollo de lo que significa que un 
elemento de trabajo se considere “completo”, 100% realizado. 
5. Monitoreo del progreso hacia la meta: se refiere a la medición de los 
resultados y las previsiones para todo el proyecto 6. Monitoreo del 
progreso hacia el Sprint: es la medición de los resultados y las 
previsiones para un solo Sprint” (p.14). 
Pila del Producto 
Según Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define que “es una lista 
ordenada de todo lo que podría ser necesario en el producto y es la única 
fuente de requisitos para cualquier cambio a realizarse en el producto. El 
Propietario del Producto (Product Owner) es el responsable de la Pila del 
Producto (Product Backlog), incluyendo su contenido, disponibilidad y 
ordenación” (p.14). 
Pila del Sprint 
 
Según Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define que “es s el conjunto 
de los elementos de la Pila del Producto (Product Backlog) seleccionados 
para el Sprint, más un plan para entregar el Incremento de producto y 
conseguir el objetivo del Sprint” (p.14). 
 
 
Seguimiento del Progreso del Sprint 
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Según Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define que “en cualquier 
momento durante un Sprint es posible sumar el trabajo restante total en los 
elementos de la Pila del Sprint (Sprint Backlog)” (p.15). 
 
Frameworks 
Según Cardenal Gardoki (2014), define que “Un framework puede ser 
definido como un entorno de trabajo para el desarrollo de aplicaciones, ya 
sean web o de escritorio, que ofrece componentes que facilitan el trabajo a 
los programadores, tales como bibliotecas de funciones, uso de plantillas, 
administración de recursos en tiempo de ejecución y otras muchas cosas.” 
(p.4). 
 
Base de Datos 
Según Jerome Gabillaud (2014), define que “una base de datos Son 
repositorios de datos que esperan y responden las peticiones del servidor 




Según Domínguez Chávez (2015), define que “MySQL es un sistema 
gestor de bases de datos muy conocido y ampliamente usado por su 
simplicidad y notable rendimiento. Además, está implementado algunas 
características avanzadas disponibles en otros SGBD del mercado, es una 
opción atractiva tanto para aplicaciones comerciales, como académicas y/o 
de entretenimiento precisamente por su facilidad de uso y tiempo reducido 
de puesta en marcha.” (p. 2). 
Metodología XP 
Según Hernández Rodríguez (2014), define que: “Es una 
metodología ágil centrada en potenciar las relaciones interpersonales 
como clave para el éxito en desarrollo de software, promoviendo el 
trabajo en equipo, preocupándose por el aprendizaje de los 
desarrolladores, propiciando un buen clima de trabajo” (p. 11). 
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1.2. Formulación del problema 
Problema general 
PG: ¿De qué manera influye el sistema web para la gestión de incidencias 
en la empresa New Global SAC? 
 
Problemas específicos 
P1: ¿De qué manera un sistema web influye en el índice de servicio para 
la   gestión   de   incidencias   en   la   empresa   New   Global   SAC?   
P2: ¿De qué manera un sistema web influye en la atención de quejas para 
la gestión de incidencias en la empresa New Global SAC? 
 
1.4 Justificación del estudio 
Tecnológica: 
Según Miranda Mateo (2015), define que “En la actualidad, la incorporación 
de las tecnologías de la información en los procesos fundamentales de las 
organizaciones, crea la necesidad de incorporar departamentos de 
tecnologías de la información que tengan implantado procesos para 
resolver incidencias de los servicios prestados, cuya finalidad es dar 
efectividad y rápida respuesta a los incidentes que puedan ocurrir” (p. 60). 
 
hoy en día nuestra actividad en el seno de una organización implica una 
constante interacción con su sistema de información. Por lo tanto, sea cual 
sea nuestro papel en una organización (administrativo, comercial, directivo, 
técnico, etc.) cada uno de nosotros tiene [responsabilidades] crecientes en 
la configuración del entorno informacional, como actores implicados en el 
uso, el diseño y la implantación de sistemas de información en razón de 
nuestros roles organizativos. Y, por lo tanto, como productores y 
consumidores de la información. 
 
La institución al mantener una implementación tecnológica, mantendrá 
una competitividad incremental hacia sus procesos debido a que todo 
sistema de información proyecta a practicar la sinergia para conducir a un 
solo objetivo común e institucional. 
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Según Sapah Humberto. (2016), define que “Todo proyecto que involucre 
tecnología de la información no es considerado como un egreso, sino como 
una inversión, que ha futuro dejará utilidades dentro de la empresa” (p.12). 
Utilizar el internet, aunque implica ciertos costos, ciertamente resulta más 
económico para muchas organizaciones que construir su propia red o pagar 
cuotas de suscripción a una VAN. Así pues, internet ayuda a las 
organizaciones a reducir los costos de operación o minimizar los gastos 
operativos, al tiempo que extiende sus actividades. 
Está comprobado que el acceso web e implementación de un sistema de 
información reduce en tiempo y gastos. De tal modo que beneficiara a 
reducir los gastos físicos que actualmente mantienen, ya sea en hojas, en 
copias, etc. De este modo al mantener un porcentaje positivo en sus gastos 
se podrá priorizar sus egresos para casos de urgencia. Adicionando al tema 
para tener un conocimiento de los egresos mensuales que tiene la 





Según Méndez Morales (2015), define que “Esta herramienta facilita el 
acceso de una gran cantidad de información previamente analizada y 
disponible al ser requerida, con lo cual se toman decisiones más acertadas. 
La justificación institucional se podrá beneficiar de manera que se podrá 
tener una mejor imagen y orden de todas las incidencias de los usuarios 
registradas durante un periodo del día en el sistema, logrando optimizar y 
la innovación”. (p.60) 
Los sistemas tácticos se orientan básicamente a la automatización de 
procesos internos (ya sea en la oficina o en la factoría) , con el objetivo de 
conseguir mejoras cuantitativas ; tangibles como, por ejemplo, el aumento 
de la productividad o la reducción de costes. 
Manteniendo una mejor practica en el proceso de acuerdo a su 
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implementación del sistema web, la institución se dará a conocer por su 





Según Zambrano Alarcón (2015), define que” Los reportes y tableros de 
control elaborados contendrán gráficos e indicadores de gestión que 
ayudarán a los usuarios finales en la toma de decisiones “(p. 4). 
Los sistemas de negocio electrónico lo que queremos conseguir es que 
miembros de la empresa distribuidos en distintos lugares puedan 
interaccionar para llevar a cabo tareas en colaboración. Por lo general estas 
aplicaciones presentan un subsistema de gestión de usuarios donde se 
producen las altas, bajas y asignación de prioridades de los integrantes de 
la empresa. 
La operatividad del personal se verá reflejada en la eficacia y rapidez, de la 
atención, ya que el personal idóneo maneja perfectamente el sistema, 
generando sus reportes, sus listados, etc. Ayudando posteriormente a una 




- El uso de un sistema web mejora la gestión de incidencias en la empresa 
New Global SAC. 
 
Hipótesis específicos 
- El uso de un sistema web aumenta el índice de servicio para la gestión de 
incidencias en la empresa New Global SAC. 
- El uso de un sistema web disminuye la atención de quejas para la gestión 
de incidencias en la empresa New Global SAC. 
1.6 Objetivos. 
Objetivo general 
• Determinar la influencia de un sistema web para la gestión de incidencias 
en la empresa New Global SAC. 
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Determinar la influencia de un sistema web en el índice de servicio para la 
gestión de incidencias en la empresa New Global SAC. 
Determinar la influencia de un sistema web en la atención de quejas para 
la gestión de incidencias en la empresa New Global SAC. 
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Diseño  pre-experimental  de  un  grupo  con pre prueba y  pos prueba: 


































2.1. Diseño de investigación 
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para medir la variable dependiente. 2ª aplicar el tratamiento experimental 
"X" a los sujetos. 3ª administrar un pos prueba que mida otra vez la variable 
dependiente. A continuación, para medir las diferencias atribuidas a la 
aplicación del tratamiento experimental se comparan las puntuaciones de 
las dos pruebas. 
La presente investigación tendrá un diseño ·pre-experimental, debido que 
se medirán la variable e indicadores en dos circunstancias (pre-test y post- 
test), de tal modo que se elaboró una comparación entre los resultados 
finales de cada momento, antes de aplicar el sistema web y después de su 
implementación. 
 
Diseño pre-experimental de pre prueba /pos prueba con un solo grupo: 
 
 
Figura N° 13 
 
 
Diseños de medición de Pre-Test y Post-Test 
Según Hernández Sampieri, Fernández Collado y Batista Lucio (2014), 
define que “En este procedimiento un mismo instrumento de medición se 
aplica dos o más veces a un mismo grupo de personas o casos, después 
de cierto periodo” (p. 173). 
G: Personal de la gestión de incidencias en la empresa New Global SAC 
O1: Observación experimental antes de la implementación de un sistema 
web para para la gestión de incidencias en la empresa New Global SAC. 
X: Implementación de un sistema web para la gestión de incidencias en la 
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O2: Observación experimental después de la implementación de un sistema 
web para la gestión de incidencias en la empresa New Global SAC. 
 
 
2.2. Variables, Operacionalización 
 
• Definición Conceptual 
 
La siguiente investigación consta de dos variables, que son las siguientes: 
Variable Independiente (VI): Sistema web: 
 
Según Báez Josué (2015), define que “las aplicaciones web comúnmente 
llamados, es todo aquello que son creados bajo una plataforma de S.O 
alojados en un servidor de internet o sobre una red local. Su forma es 
parecida a una página web, pero en realidad el sistema web funciona de 
forma potente” (p. 19). 
Variable Dependiente (VD): Gestión de incidencia: 
 
Según Guzman Edgar (2017), define que “La Gestión de Incidencias tiene 
como objetivo resolver, de la manera más rápida y eficaz posible, cualquier 
incidente que cause una interrupción en el servicio” (p.74). 
Definición Operacional 
 
Variable Independiente (VI): Sistema web: 
 
Los sistemas elaborados para un entorno web sostienen a los usuarios 
finales un entorno amigable y lleno de información automatizada para un 
buen manejo, control y conducción de los indicadores que intervienen en el 
proceso comercial. 
Variable Dependiente (VD): Gestión de incidencia: 
 
Método de estudio de los indicadores identificados para el Proceso de 
incidencia, el cual se obtendrá un beneficio principalmente en los 
trabajadores y clientes de la empresa, por la documentación e información 
que operan, ejecutan de acuerdo a las necesidades de los mismos clientes 
Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
66 Vargas Fatama Max Davis Sistema Web para la Gestión de Incidencias 
en la Empresa New Global SAC 
 
 
valga la redundancia. Los resultados proyectaran el análisis de las 
variables, para de acuerdo a ello dar solución a la disminución del índice 
del servicio y la atención de quejas que se suscitan dentro del proceso. 
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Tabla 04: Descripción de la Operacionalización de Variables. 
 
 





“las aplicaciones web comúnmente 
llamados, es todo aquello que son 
creados bajo una plataforma de S.O 
alojados en un servidor de internet o 
sobre una red local. Su forma es 
parecida a una página web, pero en 
realidad el sistema web funciona de 
forma potente 
Los sistemas elaborados para un entorno 
web sostienen a los usuarios finales un 
entorno amigable y lleno de información 
automatizada para un buen manejo, control y 
conducción de los indicadores que 







La Gestión de Incidencias tiene como 
objetivo resolver, de la manera más 
rápida y eficaz posible, cualquier 
incidente que cause una interrupción en 
el servicio 
Método de estudio de los indicadores 
identificados para el Proceso de incidencia, 
el cual se obtendrá un beneficio 
principalmente en los trabajadores y 
pacientes de la institución, por la 
documentación e información que operan, 
ejecutan de los mismos clientes valga la 
redundancia. Los resultados proyectaran el 
análisis de las variables, disminución del 
índice del servicio y la atención de quejas que 
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Tabla 04: Indicadores 
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2.3 Población y muestra 
 
Población 
Según Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio (2014), 
definen que: “La población, también llamado universo, es un conjunto de todos 
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174). 
 
Para el primer indicador: Índice de servicio, la población de investigación quedó 
con 299 incidencias, estratificadas en 24 días durante un mes, siendo 
conformada por una jornada laboral de lunes a sábado. Por lo tanto, la 
población quedó en 24 fichas de registro con 3 empleados a cargo. 
 
Para el segundo indicador: Atención de quejas, la población de investigación 
quedó con 175 quejas, estratificadas en 24 días, siendo conformada por una 
jornada laboral de lunes a sábado. durante un mes. Por lo tanto, la población 
quedó en 24 fichas de registro con 4 áreas a tratar dichas quejas. 
 
Muestra 
Según Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio (2014), 
definen que: “La muestra es un subgrupo del universo o población del cual se 
recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta” (p. 173). En la figura 
14, se pudo observar la fórmula de la muestra. 
 
Figura 14: Fórmula: Muestra 
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Ya teniendo establecido un valor definido para la población de ambos 
indicadores, tanto para el indicador índice de servicio como para la atención 
de quejas, se procedió a realizar los cálculos necesarios con la fórmula 
mostrada previamente para poder contar con una muestra definida para cada 
indicador. 
 
Para el primer indicador: El índice de servicio, la muestra de investigación 
quedó con 168 incidencias, estratificadas en 24 días durante un mes. Por lo 










� = ���. ������� … → � =̃ ��� ����������� �����������. 
 
Para el segundo indicador: La atención de quejas, la muestra de investigación 
quedó con 120 quejas, estratificadas en 24 días durante un mes. Por lo tanto, 
la muestra de investigación para el nivel de cumplimiento del despacho quedó 
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Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
71 Vargas Fatama Max Davis Sistema Web para la Gestión de Incidencias 






Según Malhotra Naresh (2008), define que “El Muestreo como “la colección 
de elementos u objetos que procesan la información buscada por el 
investigador y sobre la cual se harán inferencias” (p. 153). 
En el muestreo probabilístico se seleccionan las unidades muéstrales a 
través de un proceso de azar, aleatorio. 
Para la investigación se usará un Muestreo Probabilístico debido a que se 
seleccionaran al azar la información que más nos convenga, con el fin de 
obtener un mejor alcance que será útil para ambos indicadores índice de 
servicios y atención de quejas. 
2.4 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
Técnicas de recolección de datos Según Creswell W. (2013), define que 
“los instrumentos de investigación son herramientas operativas que 
permiten la recolección de los datos, además la teoría puede proveer al 
inicio de la investigación un enfoque o perspectiva que ubica el tipo de 
preguntas por hacer. La teoría también orienta sobre cómo los datos serán 
recolectados, organizados, analizados y presentados. Además, provee un 
llamado de atención para las acciones a tomar en el transcurso del estudio. 
Así, el investigador se guía sobre qué hechos son importantes examinar” 
(p. 4). 
 
Validez de criterio 
Según Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio (2014), 
definen que: “La validez de criterio es la validez que se establece al 
correlacionar las puntuaciones resultantes de aplicar el instrumento con las 
puntuaciones obtenidas de otro criterio externo” (p. 202). 
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Validez de contenido 
Según Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio (2014), 
definen que: “La validez de contenido es el grado en que un instrumento 
refleja un dominio específico de contenido de lo que se mide” (p. 201). 
 
Validez de constructo 
Según Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio (2014), 
definen que: “La validez de constructo es la validez que debe explicar cómo 
las mediciones del concepto o variable se vinculan de manera congruente 
con las mediciones de otros conceptos correlacionados teóricamente” (p. 
203). 
 
Los instrumentos usados en la presente investigación para la recolección 
de los datos (ver anexo 3), fueron evaluados en base al juicio de tres 
expertos (ver anexo 6) como se muestra en la Tabla 5 (ver tabla 5). 
 









(%) 1° Ficha 2° Ficha 
1 Acuña Benites, Marlon. Magister 90.00% 90.00% 90% 
2 Gálvez Tapia, Orleans Moisés. Magister 90.00% 90.00% 90% 
3 Benavente Orellana, Edwin Hugo. Magister 90.00% 90.00% 90% 
Total 90.00% 90.00% 90% 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
El puntaje obtenido del indicador: Índice de exactitud de inventario fue de 
90.00% mientras que del indicador: Nivel de cumplimiento del despacho fue 
de 90.00%, con lo cual se concluye que los instrumentos tienen validez. 
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Según Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio (2014), 
definen que: “La confiabilidad es el grado en que un instrumento produce 
resultados consistentes y coherentes” (p. 200). 
 
Método: Test - Retest 
Según Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio (2014), 
definen que: “El método Test-Retest es una medida de estabilidad que se 
aplica en más de una ocasión para tener más solidez en los datos con una 
especie de diseño de panel” (p. 294). 
 
Técnica: Coeficiente de correlación de Pearson 
Según Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio (2014), 
definen que: “El coeficiente de correlación de Pearson es una prueba 
estadística para analizar la relación entre dos variables medidas en un nivel 
por intervalos o de razón” (p. 304). 
 
En la figura 16, se puede observar la fórmula del Coeficiente de correlación 
de Pearson (Ver figura 16). 
 
Figura 16 




 ��� = Coeficiente de correlación de Pearson de la Población. 
 ��� = Coeficiente de correlación de Pearson de la Muestra. 
 ���= ��� = Covarianza de x e y. 
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 ��= �� = Desviación típica de la variable y. 
El método de confiabilidad señalado indica cinco niveles de resultado de 
acuerdo al valor determinado del p-valor de contraste (sig.) de acuerdo a 
las siguientes condiciones como se evidencia en la Tabla 6 (ver tabla 6): 
 
Tabla 6: Niveles de confiabilidad 
 
Escala Nivel 
0.00 < sig. <0.20 Muy bajo 
0.20 ≤ sig. < 0.40 Bajo 
0.40 ≤ sig. < 0.60 Regular 
0.60 ≤ sig. < 0.80 Aceptable 
0.80 ≤ sig. < 1.00 Elevado 
Fuente: Cayetano 
 
Se hizo uso del método de confiabilidad de los dos indicadores de la presente 
investigación. Los resultados se pueden apreciar en la tabla 7 con respecto al 
indicador: índice de exactitud de inventario (ver tabla 7) y en la tabla 8 con 
respecto al indicador: Nivel de cumplimiento del despacho (ver tabla 8). 
 
Tabla 7: Correlaciones del indicador: Índice de servicio 
 
 Test Retest 
Test Correlación de Pearson 1 .813** 
 Sig. (bilateral)  .000 
 N 24 24 
Retest Correlación de Pearson .813** 1 
 Sig. (bilateral) .000  
 N 24 24 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Tal y como se puede observar en la tabla 7, se tuvo que para el indicador: Índice 
de servicio obtuvo un valor de 0.813 lo cual indica que está en un nivel elevado 
(ver tabla 7). 
 
De igual forma se realizó el uso del método de confiabilidad para el segundo 
indicador de la presente investigación. 
 
Tabla 8: Correlaciones del indicador: atención de quejas 
 
 Test Retest 
Test Correlación de Pearson 1 .691** 
 Sig. (bilateral)  .000 
 N 24 24 
Retest Correlación de Pearson .691** 1 
 Sig. (bilateral) .000  
 N 24 24 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tal y como se puede observar en la tabla 8, se tuvo que para el indicador: 
Atención de quejas obtuvo un valor de 0.691 lo cual indica que está en un 
nivel aceptable (ver tabla 8). 
 
Técnicas 
Según Sandin en el año 2014. Indica que: “Dice que es la forma de avanzar 
el camino que se delinea en el método; es la estrategia empleada para 
recaudar información necesaria y así elaborar el conocimiento de lo que se 
está investigando, entretanto que el procedimiento se refiere a las 
condiciones de ejecución de la técnica. Además, la técnica plantea las 
reglas para tener un orden de las etapas del proceso de investigación, de 
igual manera, provee de instrumentos de recolección, clasificación, 
medición, correlación y análisis de datos, y da a la ciencia los medios para 
poder ejecutar el método. El uso de las técnicas permite la recolección de 
información y colabora al ser del método”. 
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Según Kvale en el año 2015. Define que: “El propósito de la entrevista en 
la investigación cualitativa es obtener descripciones del mundo de vida del 
entrevistado respecto a la interpretación de los significados de los 
fenómenos descritos. Determina 12 elementos para la comprensión de la 
entrevista cualitativa: Mundo de vida, significado, cualidad, descripción, 
especificidad, ingenuidad propositiva, focalización, ambigüedad, cambio, 
sensibilidad, situación interpersonal, experiencia positiva, selección del 
tema, diseño, entrevista, transcripción, análisis, verificación y preparación 
del informe.” 
El Fichaje: 
Según Baez en el año 2013: Comenta que: “El fichaje es una técnica de 
trabajo intelectual para facilitar la sistematización bibliográfica, el trabajo de 
síntesis y la ordenación de las ideas. La ficha es un instrumento personal 
de aprendizaje que nos permite, como resultado de un proceso de 
elaboración mental, la fijación escrita de una idea, de un juicio de un 
contexto, a través del empleo de ciertas figuras metodológicas, como ser el 
resumen, la síntesis, el esquema, etc.” 
 
Instrumentos de Recolección de Datos 
La Encuesta. 
Según Zabat en el año 2011. Manifiesta que: “La encuesta se puede definir 
como una técnica primaria de obtención de información sobre la base de 
un conjunto objetivo, coherente y articulado de preguntas, que garantiza 
que la información proporcionada por una muestra pueda ser analizada 
mediante métodos cuantitativos y los resultados extrapolables con 
determinados errores y confianzas a una población.” 
 
Ficha de Registro. 
 
Según Baez y Tudela, “la ficha de registro lo define como instrumentos de 
investigación documental que permiten registrar los datos más importantes 
de las fuentes consultadas. Además, las fichas de registro permiten 
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realizar más rápida la búsqueda, favorecen la anotación de los hechos 
observados y facilita la labor del analista”. 
Para la investigación se realizó visitas a la empresa New Global, con la 
finalidad de registrar y evaluar la gestión de incidencias en la empresa. 
 
 
Tabla 05: Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
 
Indicador Técnica Instrumento Informante 
Índice de servicios Fichaje Ficha de Registro Área de soporte técnico 
Atención de quejas Fichaje Ficha de Registro Área de soporte técnico 
Fuente: Elaboración propia (2018) 
 
2.5. Métodos de análisis de datos: 
 
Según Hernández, Roberto, Fernández, Carlos y Baptista, María (2014), 
define que “Los análisis cuantitativos se interpretan a la luz de predicciones 
iniciales (hipótesis) y de estudios previos (teoría). La interpretación 
constituye una explicación de cómo los resultados encajan en el 
conocimiento existente” (p. 150). Según Gómez, J. (2011), define que “La 
T de Student es una prueba que ayuda a estimar los valores poblacionales 
a partir de los datos muéstrales, ayudando a pronosticar la probabilidad de 
que dos promedios pertenezcan a una misma población o que provengan 
de distintas poblaciones. Esta prueba se usa para tamaños de muestra 
menores a 30. Si se sabe la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS EN 
LA EMPRESA LIMTEK SERVICIOS INTEGRALES S.A. 67 varianza 
muestral y sé que sabe el tamaño de la muestra es igual o mayor a 30, en 
una prueba de hipótesis, entonces se usa la distribución normal. El método 
de análisis de datos a usar en será la estadística inferencial, en la cual se 
usa datos muéstrales para hacer deducciones o difusiones acerca de una 
población. Las inferencias o generalizaciones se refieren a una hipótesis” 
(p. 35). 
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Se realizó un análisis cuantitativo, puesto que las variables se pueden 
expresar en valores numéricos. El método estadístico utilizado para la 
validación de las hipótesis es la distribución Normal, cuya utilidad es apoyar 
a la toma de decisiones de las hipótesis en término de "aceptarlas” o 
"rechazarlas". 
 
Debido que la presente investigación se busca comparar los resultados, 
(Pre-Test) con los resultados de aplicar la herramienta, el sistema web, 
(Post-Test) y la muestra es mayor a 30; entonces la verificación o 
contrastación de las hipótesis se hará con la prueba Z. Y se plantea de la 























Definición de Variables 
 
Hipótesis de investigación 1: 
H1: El sistema web incrementa el índice de servicio en el proceso de control 
de incidencias en la empresa New Global. 
 
Indicador: Índice de servicio. 
N° Ia Id Di D2 
1 I1a I1d I1a - I1d (I1a - I1d)2 
2 I2a I2d I2a – I2d (I2a – I2d)2 
3 I3a I3d ..... ….. 
4 I4a I4d ….. ….. 
n Ina Ind Ina - Ind (na - Ind)2 
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Definiciones de variables: 
ISa: Índice de servicio antes de utilizar el sistema web. 
ISd: Índice de servicio después de utilizar el sistema web. 
 
 
H0: El sistema web no incrementa el índice de servicio en el proceso de control 
de incidencias en la empresa New Global. 
 
HO: ISa ≥ ISd 
El indicador sin en el sistema web es mejor que el indicador con el sistema web. 
 
 
HA: El sistema web incrementa el índice de servicio en el proceso de control 
de incidencias en la empresa New Global. 
 
HA: ISa < ISd 
El indicador con en el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema web. 
 
 
Hipótesis de investigación 2: 
H1: El sistema web incrementa la atención de quejas en el proceso de control 
de incidencias en la empresa New Global. 
 




Definiciones de variables: 
AQa: Atención de quejas antes de utilizar el sistema web. 
AQd: Atención de quejas después de utilizar el sistema web. 
 
 
H0: El sistema web no incrementa la atención d quejas en el proceso de control 
de incidencias en la empresa New Global. 
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HO: AQa ≥ AQd 
El indicador sin en el sistema web es mejor que el indicador con el sistema 
web. 
 
HA: El sistema web incrementa la atención de quejas en el proceso de 
control de incidencias en la empresa New Global. 
 
HA: AQa < AQd 
El indicador con en el sistema web es mejor que el indicador sin el 
sistema web. 
 
Fórmulas aplicadas en la investigación 
 
 
Nivel de Significancia X = 5% (ERROR) 
Nivel de confiabilidad ((1-X) = 0.95) 
 
Estadística de Prueba 
Descripción: 
ᶿ = Varianza 
U = Media Poblada 
N = Tamaño de la Muestra 
X = Media Muestral 
 
Región de Rechazo 
 
La región de rechazo es Z = Zx, donde Zx es tal que: 
P [Z >ZX] = 0.05, donde ZX = Valor Tabular 
Luego Región de Rechazo: Z > Zx 
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Nivel de Significancia 
 
X = 5% (ERROR) 
Nivel de confiabilidad ((1-X) = 0.95) 
Estadística de Prueba 
Descripción: 
ᶿ = Varianza 
u = Media Poblada 
n = Tamaño de la Muestra 
X = Media Muestra 
Región de Rechazo 
La región de rechazo es Z = ZX, donde Zx es tal que: 
P [Z >Zx] = 0.05, donde Zx = Valor Tabular 
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Distribución T – Student 
Según Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio (2014), 
definen que: “La distribución T – Student es una prueba estadística para 
evaluar si dos grupos difieren entre sí de manera significativa respecto a sus 
medias en una variable” (p. 310). 
 




Según Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio (2014), 
definen que: “La distribución Z también llamada prueba de diferencia de 
proprociones es una prueba estadística para analizar si dos proporciones o 
porcentajes difieren significativamente entre sí” (p. 313). 
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2.6. Aspectos éticos 
El investigador se compromete a respetar la veracidad de los resultados, la 
confiabilidad de los datos suministrados por la empresa New Global SAC, 
la identidad de los individuos y de los objetos que participan en el estudio. 
 
 
Se siguió la investigación de acuerdos a los lineamientos y reglamentos de 
la Universidad César Vallejo para contar con un adecuado desarrollo de la 
presente investigación. 
 
Los datos indicados en la presente investigación fueron recogidos y se 
procesaron de forma adecuada sin adulteraciones, pues estos datos 
estuvieron fundamentados en las fichas de registros para así obtener tanto 
la población, los análisis de Test y Retest como también el PreTest y 
PostTest. 
 
Cómo parte de los aspectos éticos se tuvo que se resguardó la identidad 
de los que participaron en la investigación y de los resultados obtenidos de 
manera confidencial para que exista una adecuada confidencialidad de los 
participantes. 
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3.1 Análisis descriptivo 
En el estudio se aplicó un sistema web para evaluar el índice de servicio en el 
proceso de control de incidencias y la atención de quejas en el proceso de 
control de incidencias; para ello se aplicó el uso del PreTest, el cual permitió 
conocer las condiciones iniciales de los indicadores en mención, 
posteriormente se implementó el sistema web y nuevamente se registró el 
índice de servicio en el proceso de control de incidencias y la atención de quejas 
en el proceso de control de incidencias en lo que vino a ser el PostTest. Los 
resultados descriptivos de estas medidas se observan en las tablas 9 Y 10. 
 
Índice de servicio 
Los resultados descriptivos del indicador: Índice de servicio, sus medidas se 
observan en la tabla 9. 
 
Tabla 9: Medidas descriptivas del indicador: Índice de servicio, 













PreTest_Índice_Servicio 24 16.67 66.67 40.9725 14.45091 
PostTest_Índice_Servicio 24 44.44 88.89 68.7504 11.32803 
N válido (por lista) 24     
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En el caso del indicador: Índice de servicio, en el proceso de control de 
incidencias; en el PreTest se obtuvo un valor de la media de 40.97%, mientras 
que en el PostTest fue de un 68.75%. Esto indica una diferencia significativa 
entre el antes y después de la implementación del sistema web. Así mismo, el 
índice servicio mínimo fue del 16.67% antes, y 44.44% después de la 
implementación. Teniendo como valores máximos un 66.67% antes, y 88.89% 
después de la implementación. En cuanto a la dispersión del índice de servicio, 
en el PreTest se tuvo una variabilidad de 14.45% mientras que el PostTest fue 
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de 11.32%. En la figura 22, se pudo apreciar las medias del índice servicio 
antes y después de la implementación del sistema web. 
 
Figura 22: Índice de servicio antes y después 


















Atención de quejas 
Los resultados descriptivos del indicador: atención de quejas, sus medidas se 
observan en la tabla 10. 
 
Tabla 10: Medidas descriptivas del indicador: Atención de quejas, 













PreTest_Atención_Quejas 24 12.50 62.50 40.1042 15.18865 
PostTest_Atención_Quejas 24 25.00 100.00 62.2708 17.28091 
N válido (por lista) 24     
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En el caso del indicador: Atención de quejas, en el proceso de control de 
incidencias; en el PreTest se obtuvo un valor de la media de 40.10%, mientras 
que en el PostTest fue de un 62.27%. Esto indica una diferencia significativa 
entre el antes y después de la implementación del sistema web. Así mismo, la 
atención de quejas mínimo fue del 12.50% antes, y 25.00% después de la 
implementación. Teniendo como valores máximos un 62.50% antes, y 100.00% 
después de la implementación. En cuanto a la dispersión del en la atención de 
quejas, en el PreTest se tuvo una variabilidad de 15.19% mientras que el 
PostTest fue de 17.28%. En la figura 23, se pudo apreciar las medias de la 
atención de quejas antes y después de la implementación del sistema web. 
 
Figura 23: Atención de quejas antes y después 


















3.2 Análisis inferencial 
Prueba de normalidad 
Se procedió a realizar la prueba de normalidad para los indicadores: El índice 
de servicio y la atención de quejas a través del método Shapiro-Wilk, debido a 
que el tamaño de la muestra estuvo conformado por 24 fichas registros y fue 
menor a 50, tal como lo indica Hernández Sampieri, Fernández Collado y 
Baptista Lúcio (2014, p. 303). Dicha prueba se realizó introduciendo los datos 
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de cada indicador en el software estadístico cuyo nombre es IBM SPSS 




Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal. 
Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal. 
 
Dónde: 
Sig.: P-valor o nivel crítico del contraste. 
 
 
Índice de servicio 
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron 
sometidos a la comprobación de su distribución, específicamente si los datos 
del indicador: Índice de exactitud de inventario, contaban con una distribución 
normal o se daba lo contrario. 
 
Tabla 11: Prueba de normalidad del indicador: Índice de servicio, 
antes y después de implementar el sistema web 
 
Pruebas de normalidad 
 Shapiro-Wilk 










Fuente: Elaboración propia 
 
 
Como se muestra en la tabla 11, los resultados de la prueba indicaron que el 
sig. del indicador: Índice de servicio, en el proceso de control de incidencias; en 
el PreTest fue de 0.200, cuyo valor fue mayor que 0.05, por lo que indicó que 
el índice de servicio se distribuyó normalmente. Los resultados de la prueba del 
PostTest indicaron que el sig. del índice de servicio fue de 0.365, cuyo valor fue 
mayor que 0.05, por lo que indicó que el índice de servicio se distribuyó 
normalmente. Lo que confirmó la distribución normal de ambos datos de la 
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Figura 24: Prueba de normalidad del índice de servicio 
antes de la implementación del sistema web 
 
Figura 25: Prueba de normalidad del índice de servicio 
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Atención de quejas 
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron 
sometidos a la comprobación de su distribución, específicamente si los datos 
del indicador: Atención de quejas, contaban con una distribución normal o se 
daba lo contrario. 
 
Tabla 12: Prueba de normalidad del indicador: Atención de quejas, 
antes y después de implementar el sistema web 
 
Pruebas de normalidad 
 Shapiro-Wilk 









Fuente: Elaboración propia 
 
 
Como se muestra en la tabla 12, los resultados de la prueba indicaron que el 
sig. del indicador: Atención de quejas, en el proceso de control de incidencias; 
en el PreTest fue de 0.062, cuyo valor fue mayor que 0.05, por lo que indicó 
que atención de quejas se distribuyó normalmente. Los resultados de la prueba 
del PostTest indicaron que el sig. de la atención de quejas fue de 0.100, cuyo 
valor fue mayor igual que 0.05, por lo que indicó que el nivel de cumplimiento 
del despacho se distribuyó normalmente. Lo que confirmó la distribución normal 
de ambos datos de la muestra, se pudo apreciar en las figuras 26 y 27 los 
histogramas de dichas distribuciones. 
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Figura 26: Prueba de normalidad de la atención de quejas 




Figura 27: Prueba de normalidad de la atención de quejas 
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3.3 Prueba de hipótesis 
Hipótesis de investigación 1: 
H1: El sistema web incrementa el índice de servicio en el proceso de control de 
incidencias en la empresa New Global. 




Definiciones de variables: 
ISa: Índice de servicio antes de utilizar el sistema web. 
ISd: Índice de servicio después de utilizar el sistema web. 
 
 
H0: El sistema web no incrementa el índice de servicio en el proceso de control 
de incidencias en la empresa New Global. 
 
HO: ISa ≥ ISd 
El indicador sin en el sistema web es mejor que el indicador con el sistema web. 
 
 
HA: El sistema web incrementa el índice de servicio en el proceso de control 
de incidencias en la empresa New Global. 
 
HA: ISa < ISd 
El indicador con en el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema web. 
 
 
En la figura 28, el índice de servicio referido al PreTest, es de un 40.97%; 
mientras que en la figura 29, referido al PostTest es de un 68.75%. 
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Figura 28: Índice de servicio antes 




Figura 29: Índice de servicio después 
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Se concluyó de la figura 28 y figura 29 que existió un incremento en el índice 
de servicio, el cual se pudo verificar al comparar las medias respectivas, que 
ascendió de un 41% al valor de 69%. 
 



















De acuerdo a la figura 30, se apreció que existe un incremento significativo en 
el indicador: Índice de servicio, en el proceso de control de incidencias a 
manera general, el cual se incrementó en un 27.78%. 
 
 
Tabla 13: Prueba de T - Student del indicador: Índice de servicio, 
antes y después de implementar el sistema web 
 
 







-6.226 23 .000 
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Figura 31: Prueba T – Student – Índice de servicio 
 
 
En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la prueba T-Student, 
debido a que los datos obtenidos durante la investigación (PreTest y PostTest) 
se distribuyeron normalmente. El valor de T contraste es de -6.226, y debido a 
que fue claramente menor que -1.703 entonces se rechazó la hipótesis nula, 
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obtenido, como se muestra en la figura 31, se ubicó en la zona de rechazo. Por 
lo tanto, se concluye que el sistema web incrementa el índice de servicio en el 
proceso de control de incidencias en la empresa New Global. 
 
Hipótesis de investigación 2: 
H1: El sistema web incrementa la atención de quejas en el proceso de control 
de incidencias en la empresa New Global. 




Definiciones de variables: 
AQa: Atención de quejas antes de utilizar el sistema web. 
AQd: Atención de quejas después de utilizar el sistema web. 
 
 
H0: El sistema web no incrementa la atención d quejas en el proceso de control 
de incidencias en la empresa New Global. 
 
HO: AQa ≥ AQd 
El indicador sin en el sistema web es mejor que el indicador con el sistema web. 
 
 
HA: El sistema web incrementa la atención de quejas en el proceso de control 
de incidencias en la empresa New Global. 
 
HA: AQa < AQd 
El indicador con en el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema web. 
 
 
En la figura 32, la atención de quejas referido al PreTest, es de un 40.10%; 
mientras que en la figura 33, referido al PostTest es de un 69.27%. 
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Figura 32: Atención de quejas antes 




Figura 33: Nivel de cumplimiento del despacho después 
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Se concluyó de la figura 32 y figura 33 que existió un incremento en la atención 
de quejas, el cual se pudo verificar al comparar las medias respectivas, que 
ascendió de un 40% al valor de 69%. 
 



















De acuerdo a la figura 34, se apreció que existe un incremento significativo en 
el indicador: Atención de quejas, en el proceso de control de incidencias a 
manera general, el cual se incrementó en un 29.17%. 
 
 
Tabla 14: Prueba de T - Student del indicador: Atención de quejas, 
antes y después de implementar el sistema web 
 
 







-7.370 23 .000 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 35: Prueba T – Student – Atención de quejas 
 
 
En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la prueba T-Student, 
debido a que los datos obtenidos durante la investigación (PreTest y PostTest) 
se distribuyeron normalmente. El valor de T contraste es de -7.370, y debido a 
que fue claramente menor que -1.703 entonces se rechazó la hipótesis nula, 
aceptando la hipótesis alterna con un 95% de confianza. Además, el valor T 
obtenido, como se muestra en la figura 35, se ubicó en la zona de rechazo. Por 
lo tanto, se concluye que el sistema web incrementa la atención de quejas en 
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Discusión 
En la relación a los resultados obtenidos en la investigación, se realizan un 
análisis sobre el índice de servicio y atención de quejas en la gestión de 
incidencia en la empresa New Global SAC. 
 
Para el índice de servicio, se obtuvo una media de 40.97 % como resultado 
del pre-test, sin embargo, luego de la implementación del sistema, la 
prueba alcanzo una media de 68.75 %, existiendo un aumento de 27.78 % 
a favor. 
Para atención de quejas, se obtuvo una media de 40.10 % como resultado 
del pre-test, sin embargo, luego de la implementación del sistema, la 
prueba alcanzo una media de 62.27 %, existiendo una disminución a 
22.17% a favor. 
 
Ésta en concordancia con los resultados obtenidos en la investigación 
realizada por, Janett Aracely Gonzales Flores, En el año 2015, en su 
proyecto para optar el título profesional de Ingeniero de Sistemas y 
Computación con el título “Implementación del marco de trabajo Itil v.3.0 
para el proceso de Gestión de Incidencias en el área del centro de sistemas 
de información de la gerencia regional de salud Lambayeque”, Los 
resultados obtenidos determinan de forma verídica, que al incorporar 
herramientas y controles basados en ITIL v.3.0, se obtuvo que el número 
de quejas atendidas de TI reportadas al área del centro de Sistemas de 
Información (CSI), disminuyo en un 30 %, creando asi un mejor clima 
laboral entre los trabajadores y clientes de la Gerencia, con respecto al 
servicio brindado por el CSI, incrementara en un 65%, gracias a la 
implementación de la presente propuesta se velara por el cumplimiento en 
la totalidad de los pedidos de servicios de TI, por consiguiente, la referencia 
contribuye a afirmar que el uso de una herramienta web incremente 
significativamente el índice de servicios y atención de quejas. 
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En la investigación se concluye lo siguiente: 
 
1. Se concluye que el índice de servicio para la gestión de incidencia en 
la empresa New Global SAC, tuvo como resultado en la medición del 
pre-test un 40.97 %, y con la implementación del sistema web para el 
proceso en estudio, se alcanzó una medición de 68.75%, entonces 
podemos decir que, con el uso de la herramienta, se observó un 
incremento del 27.78 %, afirmando la hipótesis que el sistema web 
aumenta la atención de quejas en la gestión de incidencias en la 
empresa New Global SAC. 
2. Se concluye que la atención de quejas para la gestión de incidencia en 
la empresa New Global SAC, tuvo como resultado en la medición 
40.10%, y con la implementación del sistema web para el proceso en 
estudio, se alcanzó una medición de 62.27%, entonces podemos decir 
que, con el uso de la herramienta, se obtuvo una disminución del 
22.17%, afirmando la hipótesis que el sistema web disminuye la 
atención de quejas en la gestión de incidencias en la empresa New 
Global SAC. 
3. Finalmente, después de la realización del proyecto de investigación y 
obtenidos los resultados de los indicadores en estudio, podemos decir 
que se cumplió con lo esperado, afirmando que un sistema web influye 
favorablemente en la mejora de la gestión de incidencia en la empresa 
New Global SAC. 
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VII. RECOMENDACIONES 
1. Se recomienda que la empresa New Global SAC, realice capacitaciones 
a los usuarios para el adecuado manejo del sistema web implementado. 
2. Se recomienda que la Empresa New Global SAC. Invierta en nuevas 
tecnologías que permitan brindar mejores procesos de atención al 
usuario. 
3. Se recomienda que periódicamente se realicen encuestas a los clientes, 
en base a la conformidad índice de servicio y atención de quejas. 
4. Se recomienda realizar mejoras continuas del proyecto para próximas 
investigaciones, contemplando otros indicadores importantes para el 
proceso en estudio. 
5. Se recomienda realizar Mantenimiento del sistema constante del 
producto a fin de evitar futuros problemas. 
6. Se recomienda que entidades similares puedan implementar sistemas 
web para el proceso de gestión de incidencia en la empresa New Global 
SAC, con la finalidad de mejorar el proceso de atención de quejas y 
mejorar el desempeño de los empleadores. 
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Anexo 01: Matriz de consistencia 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADOR METODLOGIA 
 
Principal General General Independiente Tipo de estudio: 
Explicativo, 
¿De qué manera 
influye el sistema 
web para la Gestión 
de incidencias en la 





¿De qué manera un 
sistema web influye 
en el índice de 
servicio para la 
gestión de 
incidencias en la 
empresa New Global 
SAC? 
 
¿De qué manera un 
sistema web influye 
en la atención de 
Determinar la 
influencia de un 
sistema web para la 
gestión de incidencias 






influencia de un 
sistema web en el 
índice de servicios 
para la gestión de 
incidencias en la 




influencia de un 
sistema web en la 
El uso de un sistema 
web mejora la gestión 
de incidencias en la 






El uso de un sistema 
web aumenta el índice 
de servicio para la 
gestión de incidencias 





El uso de un sistema 
web disminuye la 
atención de quejas 
 
 







































Índice de servicios 
experimental yaplicada 
 
Diseño de estudio: Pre- 
experimental Población: 





incidencias y 120 quejas 
Muestreo: 
Probabilístico aleatorio 






quejas para la 
gestión de 
incidencias en la 
empresa New Global 
SAC? 
atención de quejas 
para la gestión de 
incidencias en la 
empresa New Global 
SAC. 
para la gestión de 
incidencias en la 
empresa New Global 
SAC. 
Registro de quejas Atención de quejas Instrumento: Ficha de 
registro 
Método de análisis de 
datos: Prueba T de 
Student 
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Anexo 02: Entrevista al Gerente General 
 
Nro. Entrevista 1 




1.- ¿Cuál es la atención que realizan diaria o semanalmente? 
 
New Global SAC, es una empresa de rubro Administrativo y de Ingeniería 
(Protección Catódica), por eso que tiene la finalidad de financiar la salud de la 
personal actividad en campo, disponibilidad, retiro, sus derechos. 
Por ende, brinda servicios de cobertura para los riesgos en la salud a su personal, 
pero de acuerdo al tipo de aseguramiento y sus beneficios. 
2.- ¿Cuál cree que para usted sea el problema principal de la empresa? 
 
A principios del 2014 New Global, tenía un área que veía la economía de la 
empresa, veía el registro, el control y la actualización de todos los fondos de los 
planes de salud de sus asegurados, después de eso, la empresa tomo la decisión 
de hacer una independización. Por eso para poder llegar a eso ha sido satisfactorio, 
pero ya una vez tenido esta responsabilidad se observó y por las personas que 
detectaron problemas con el proceso y sus diferentes equipos físicos, por tal motivo 
se vio que es por el desorden en la atención. Por ende, se efectuó la poca atención 
en todos sus servicios, por ejemplo, al día tiene 4 incidencias de cual solo 2 se 
pudieron atender satisfactoriamente, quizás por el acumulo de trabajo y esto genera 
acumulación. El área de sistemas está conformada por 2 personas (un jefe de 
proyecto y un ingeniero de sistemas), los cuales ven los problemas técnicos y 
lógicos, por tal motivo los diversos problemas que se presentaron anteriormente y 
con mucha frecuencia, tenían que dar solución los usuarios por su parte, por lo que 
no se puede atender todos los problemas y se suman las atenciones que quedan 
pendientes, y dado eso los usuarios se quejaban por que no recibían atención, y 
por esa razón se da a realizarse un documento donde indicamos el detalle del 
motivo, la prioridad, el requerimiento y la solución; y ahora con este registro o 
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documento empezó a tener un control de los servicios y del problema que se veía 
en el proceso de incidencias, pero el documento se quedaba sin efecto ya que no 
tenía revisión por la jefatura y por distintas autoridades de la empresa. 
3.- ¿Cuál es el proceso que realizan diariamente? 
 
La empresa debe estar atento para cualquier incidencia, que nos reportan por 
llamadas telefónicas, pidiendo y anotando sus datos del informante de la incidencia, 
el área y el problema. Ese informe o reporte es muy urgente, su recepción y viendo 
la disponibilidad del personal que pueda ejecutarlo y dar solución a dicha incidencia. 
Por ello si se realiza el servicio, el personal se dirige a la oficina de la persona que 
envió el documento, para eso se registra la incidencia en nuestro formato, acuerdo 
a ello se da una solución o es trasladado para hacer una revisión mas exhaustiva. 
4.- ¿Se siente satisfecho con el servicio que se ejecuta para atender al 
personal de la empresa? 
Si, por que hay ocasiones el personal está en su derecho de pedir una atención 
más eficiente y rápida. Pero no se puede evitar la demora por el proceso de ir hasta 
la oficina redactar el servicio en una hoja con el formato que nosotros manejamos, 
Verificando que si es una incidencia diminutiva se pueda dar solución rápidamente. 
Si no se lleva el equipo al área, para al siguiente día poder entregárselo. Por eso 
en el proceso se demora y suma el trabajo que se acumula por tal motivo pido 
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Vargas Fatama, Max Davis. 
 
Nombre de instrumento 
 




New Global SAC. 
 
Fecha de aplicación 
 





Determinar la influencia de un Sistema Web Para La Gestión De 
Incidencias En La Empresa New Global SAC. 
 
Tiempo de duración 
 




















------------- ------------- Sistema web 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo O5: Evaluación de Expertos Metodología 
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Indicador: Índice de servicio. PreTest 
 
Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
127 Vargas Fatama Max Davis Sistema Web para la Gestión de Incidencias 













Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
128 Vargas Fatama Max Davis Sistema Web para la Gestión de Incidencias 







Indicador: Índice de servicio. PostTest 
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Indicador: Atención de quejas. PreTest 
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Indicador: Atención de quejas. PostTest 
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Resultados de la confiabilidad del instrumento 
Nivel de la confiabilidad del instrumento. Índice de servicio 
 
Tal y como se puede observar, se tiene que para el indicador: Índice de servicio obtuvo 
un valor de 0.813 lo cual indica que está en un nivel elevado. 
 
 
Nivel de la confiabilidad del instrumento. Atención de quejas 
 
Tal y como se puede observar, se tiene que para el indicador: Atención de quejas 
obtuvo un valor de 0.691 lo cual indica que está en un nivel aceptable. 
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Anexo N° 11: Desarrollo de la Metodología 




El presente documento proporciona información sobre la implementación de la 
metodología de desarrollo SCRUM en la empresa New Global SAC, con la 
finalidad de desarrollar el proyecto de investigación, Sistema Web para la 
gestión de incidencias, Asimismo se describe el proceso Iterativo e incremental 
para el proyecto, los principales roles participantes y los artefactos utilizados 
para el seguimiento de tareas y avances. 
 
Propósito 
Proporcionar de información necesaria para controlar el proyecto y designar 
roles a los participantes en el desarrollo del sistema web de incidencias. 
 
Alcance 
El documento describe el plan de desarrollo para la implementación un sistema 
web para el proceso de gestión de incidencias, el cual se realizará en un plazo 
máximo de 3 meses. 
 
Descripción del Proyecto 
Propósito, alcance y objetos 
La empresa New Global SAC, busca que la calidad de servicio sea la mejor de 
la región, es por ello que se requiere contar con el adecuado proceso de gestión 
de incidencias, en cuanto a los incidentes reportados y al seguimiento que se 
les da a estos con la finalidad de poder minimizar la falta de desorden en la 
atención. 
El registro de incidencias se realiza en una hoja Word sin el debido seguimiento 
que requiere la incidencia, así mismo existen irregularidades durante el proceso 
de incidencia hasta que llegue a su etapa de culminación, ocasionando 
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inconformidad de los clientes e incrementos de esfuerzos por parte del personal 
de sistemas. Por estas razones se tiene la necesidad de automatizar el proceso 
en mención; mediante el desarrollo del sistema web propuesto. 
Descripción General de la Metodología 
 Fundamentación 
Las razones principales para hacer uso de la metodología de trabajo Scrum 
son: 
 Trabajo colaborativo entre los participantes del proyecto, para obtener elmejor 
resultado posible. 
 El sistema web para el proceso de gestión de incidencias en el área de sistemas 
de la empresa New Global SAC, permiten desarrollar una base funcional 
mínima para ir mejorando. 
 Entregas frecuentes al cliente de los módulos terminados con el fin de cumplir 
con sus expectativas, ya que mediante cada iteración se va conociendo los 
resultados. 
 Plazos cortos para el desarrollo del sistema, para obtener resultados en corto 
plazo, además de continuar mejorando durante el desarrollo. 
 Mitigar riesgos de manera anticipada, ya que se tienen que gestionar los 
problemas que pueden aparecer en la entrega del proyecto, mejorando la 
calidad del desarrollo para la siguiente iteración. 
 Interacción activa del cliente con los participantes del desarrollo del sistema. 
 Valores de trabajo. 
 
 
Los miembros del equipo deben desarrollar los principales valores de SCRUM 
para el éxito de la metodología, que son: 
 Delegación de atribuciones 
 Respeto en el equipo 
 Responsabilidad y autodisciplina 
 Trabajo centrado en el valor para el cliente 
 Transparencia y visibilidad del desarrollo del proyecto 
Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
140 Vargas Fatama Max Davis Sistema Web para la Gestión de Incidencias 









Personas y roles del proyecto 
 
NOMBRE CONTACTO ROL FUNCION 
Yenny Godoy Atachagua Yenny17@gmail.com Product Owner Propietario del producto 
Antoni Vargas Fatama Avr2018@gmail.com Scrum Master Scrum Master 
Abel luna torres Abelinho15@gmail.com Team Scrum Analista 




Pila de Producto (Product Backlog) 
Listado de ítems o características del producto a construir, mantenido y 
priorizado por el Product Owner. Es importante que exista una clara 
priorización, ya que es ésta priorización la que determinara el orden en el 
que equipo de desarrollo transformara las características (ítems) en un 
producto funcional acabado. 
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La presente tesis consiste en la implementación de un sistema web para la gestión de 
incidencias en la empresa New Global SAC, que brinde solución a los problemas 
encontrados en la realidad problemática. 
 
La empresa “New Global SAC” es una entidad privada, ubicada en la zona de Palao 
en la localidad de San Martin de Porres, Lima; con la finalidad de brindar servicios de 
protección catódica, a las empresas relativas en el control de corrosión, hacia el 
público en general con referencia a ingeniería y ventas de productos para la protección 
catódica, en su mayoría materiales, y servicios médicos tales como: Inspecciones, 
Instalación de rectificadores, Instalación de ánodos de Sacrificio, Instalación de 
protección catódica para tuberías enterradas, Instalación de protección catódica en 
tanques, Instalación de protección catódica en barcos y muelles. 
 
El desarrollo del proyecto de la presente investigación se desarrolló en base a la 
metodología Scrum, siendo esta la metodología de desarrollo de software – sistema 
web, ya que nos brindó transparencia a la hora de llevar a cabo las tareas de trabajo 
en equipo, además de ser adaptable a posibles cambios durante las tareas 
permitiendo una mejora continua del sistema web y una retroalimentación continua al 
cliente teniendo como resultado un desarrollo de software – sistema web eficiente y 
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Historia de usuario 1: Acceso al sistema 
Figura 2 
Historia de usuario 2: Módulo de clientes 
 
 
Marco de trabajo de Scrum 
 





















































 Solo podrán acceder usuarios que administrarán el 
sistema. 
Prioridad 
Historia de usuario 1 
Condiciones 
 El sistema debe contar con una página de inicio de 
sesión. 
 El sistema debe contener el usuario y contraseña 







Historia de usuario 2 
Condiciones 
 El sistema debe contar con el módulo de clientes. 
 El sistema debe permitir al administrador, 
administrar y dar mantenimiento a los clientes. 
 El sistema debe permitir visualizar el reporte de 
cliente. 
Restricciones 
 Solo podrán administrar usuarios que administrarán 
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Historia de usuario 3: Módulo de incidencias 
Figura 4 




















































Historia de usuario 3 
Condiciones 
 El sistema debe contar con el módulo de productos. 
 El sistema debe permitir al administrador, 
administrar y dar mantenimiento a los productos. 
 Debe permitir visualizar el reporte de productos. 
 Debe permitir visualizar el reporte del indicador. 
Restricciones 
 Solo podrán administrar usuarios que administrarán 







Historia de usuario 4 
Condiciones 
 El sistema debe contar con el módulo de incidencias. 
 El sistema debe permitir al administrador, 
administrar y dar mantenimiento a las incidencias. 
 Debe permitir visualizar el reporte de incidencias. 
 Debe permitir visualizar el reporte del indicador. 
Restricciones 
 Solo podrán administrar usuarios que administrarán 
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Historia de usuario 5: Módulo de quejas 
Figura 6 















































 Solo podrán administrar usuarios que administrarán 




 El sistema debe contar con el módulo de quejas. 
 El sistema debe permitir visualizar el reporte de 
quejas. 
Prioridad 








Historia de usuario 6 
Condiciones 
 El sistema debe contar con el módulo de 
administración. 
 El sistema debe permitir al administrador, 
administrar y dar mantenimiento a los 
administradores. 
Restricciones 
 Solo podrán administrar usuarios que administrarán 
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1.2 Scrum Team (Equipo de Scrum) 
 
 
Tabla 1: Equipo Scrum (Scrum Team) 
 
Persona Cargo Contacto Rol 
Vargas Fatama, Max 
Davis 
Scrum Master maxito1718@gmail.com Scrum Master 
Isidro Huanca Enriqez Gerente General isidro@gruponewglobal.com Product Owner 
Vargas Fatama, Max 
Davs 
Investigador maxito1718@gmail.com Desarrollador 
Rodriguez Jesus, Lesly Gerente Comercial lrodriguez@gruponewglobal.com Project Manager 
Ferreyra Davila, Ariana Jefe de Administración aferreyra@gruponewglobal.com Broker 
 
Fuente: New Global SAC 
 
 
1.3 Matriz de impacto 
 
 
Tabla 2: Matriz de impacto de prioridades 
 
Prioridad 







Muy baja 5 
 
Fuente: New Global SAC 
 
 
1.4 Product Backlog 
El Product Backlog se muestra a continuación en la tabla 3, en el cuál se muestran 
los requerimientos funcionales, debidamente especificados con su número historia 
de usuario, prioridad (Impacto) y tiempo estimado; nos ayudará a tener de forma 
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ordenada y adecuada la lista de requerimientos del sistema web (ver tabla 3). En 
la tabla 4, se podrá visualizar los mismos campos que en la tabla 3 con la 
diferencia que se está organizado por Sprints (ver tabla 4). 
 
1.5 Pila de producto (Product Backlog) 
 
 
Tabla 3: Pila de producto inicial 
 
Ítem Requerimientos funcionales Historias T.E. T.R. P. 
RF01 El sistema debe contar con una página 
de inicio de sesión. 
H1 3 3 1 
RF02 El sistema debe contener el usuario y 
contraseña para acceder al sistema. 
H1 3 3 1 
RF03 El sistema debe contar con el módulo de 
clientes. 
H2 2 2 2 
RF04 El sistema debe permitir al administrador, 
administrar y dar mantenimiento a los 
clientes. 
H2 2 2 2 
RF05 El sistema debe permitir visualizar el 
reporte de cliente. 
H2 2 2 2 
RF06 El sistema debe contar con el módulo de 
Incidencia. 
H3 4 4 3 
RF07 El sistema debe permitir al administrador, 
administrar y dar mantenimiento a las 
Incidencias. 
H3 4 4 3 
RF08 El sistema debe permitir visualizar el 
reporte de Incidencia. 
H3 4 4 3 
RF09 El sistema debe permitir visualizar el 
reporte del indicador. 
H3 4 4 3 
RF10 El sistema debe contar con el módulo de 
Imprimir Incidencia. 
H4 4 4 4 
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RF11 El sistema debe permitir al administrador, 
administrar y dar mantenimiento a las 
Incidencias. 
H4 4 4 4 
RF12 El sistema debe permitir visualizar el 
reporte de Incidencias. 
H4 4 4 4 
RF13 El sistema debe permitir visualizar el 
reporte del indicador. 
H4 4 4 4 
RF14 El sistema debe contar con el módulo de 
quejas. 
H5 3 3 5 
RF15 El sistema debe permitir visualizar el 
reporte de quejas por fechas. 
H5 3 3 5 
RF16 El sistema debe contar con el módulo de 
administración. 
H6 3 3 6 
RF17 El sistema debe permitir al 
administrador, administrar y dar 
mantenimiento a los administradores. 
H6 3 3 6 
 





1.6 Entregables por Sprint 
 
 
Tabla 4: Lista de Sprint 
 
Sprint Ítem Requerimientos funcionales H. T.E. T.R. P. 
t 
RF01 
El sistema debe contar con una página de 
inicio de sesión. 



















  contraseña para acceder al sistema.     
t 
RF03 
El sistema debe contar con el módulo de 
clientes. 









El sistema debe permitir al administrador, 
    
 RF04 administrar y dar mantenimiento a los H2 2 2 2 
  administradores.   
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El sistema debe permitir visualizar el 
reporte de cliente. 
El sistema debe contar con el módulo de 
Usuarios. 
El sistema debe permitir al administrador, 
administrar y dar mantenimiento a las 
incidencias. 
El sistema debe permitir visualizar el 
reporte de incidencias. 
El sistema debe permitir visualizar el 
reporte del indicador. 
El sistema debe contar con el módulo de 
imprimir Incidencias . 
El sistema debe permitir al administrador, 
administrar y dar mantenimiento a 
las Incidencias. 
El sistema debe permitir visualizar el 
reporte de usuarios. 
El sistema debe permitir visualizar el 
reporte del indicador. 
El sistema debe contar con el módulo de 
quejas. 
El sistema debe permitir visualizar el 
reporte de quejas por fechas. 
El sistema debe permitir al administrador, 
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I. Lista de pendientes de Sprint (Sprint Backlog) 
2.1 Sprint 1 
 
 
Tabla 5: Sprint 1 
 








RF01 El sistema debe contar con una página 
de inicio de sesión para cada indicador. 
H1 2 2 1 
RF02 El sistema debe contener el usuario y 
 
contraseña para acceder al sistema, 
para cada indicador. 
H1 2 2 1 
 
Fuente: New Global SAC 
 
 
Análisis del Sprint 1 




Caso de uso: Sprint 1 
 
 
En la figura 8, se puede observar el diagrama de caso de uso para el Sprint 1 del 
RF01 al RF02, el cual muestra a los usuarios: Administrador, gerente y empleado 
la página de inicio de sesión para validar los datos ingresados de usuario y 
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Diagrama lógico de la base de datos – Sprint 1 
 
En la figura 9, se puede observar el diagrama lógico de la base de datos, del Sprint 
1 y del RF01 al RF02, el cual muestra a las tablas a usar (ver figura 9). 
 




Diagrama físico de la base de datos – Sprint 1 
 
Mientras que en la figura 10, se puede observar el diagrama físico de la base de 
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Requerimiento: RF01 y RF02 
Diseño 
Figura 11 
Prototipo 1: Inicio de sesión del indicador de índice de servicio 
 
 
En la figura 11, se puede observar el prototipo para la GUI de inicio de sesión 
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En la figura 12, se muestra parte del código que hace posible el acceso al sistema 






GUI 1: Iniciar sesión 
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2.1.1 GRÁFICO BURN-DOWN 
A continuación, en la Ilustración, se muestra el gráfico Burn-Down del 
Sprint 1, la línea roja muestra el esfuerzo estimado restante, mientras 
que la línea azul muestra el esfuerzo real restante, de esta manera se 
puede observar mediante este gráfico si se está avanzando a buen 
ritmo durante el sprint; si la línea azul se encuentra encima de la línea 
roja significa que existe un retraso en las actividades, en cambio si la 
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2.2 Sprint 2 
Tabla 6: Sprint 2 
 










El sistema debe contar con el módulo 
de usuarios. 
H2 2 2 2 
 
RF04 
El sistema debe permitir al 
administrador, administrar y dar 










El sistema debe permitir visualizar el 
reporte de usuarios. 
H2 2 2 2 
 
Fuente: New Global SAC 
 
 
Análisis del Sprint 2 





Caso de uso: Sprint 2 
 
En la figura 14, se puede observar el diagrama de caso de uso para el Sprint 2 del 
RF03 al RF05, el cual muestra a los usuarios: Administrador, gerente y empleado 
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Diagrama lógico de la base de datos 
Figura 15 
Diagrama lógico de la base de datos – Sprint 2 
 
En la figura 15, se puede observar el diagrama lógico de la base de datos, del 
Sprint 1 y del RF01 al RF03, el cual muestra a las tablas a usar (ver figura 15). 
 





Diagrama físico de la base de datos – Sprint 2 
Mientras que en la figura 16, se puede observar el diagrama físico de la base de 
datos, del Sprint 1 y del RF01 al RF03, el cual muestra a las tablas a usar (ver 
figura 16). 
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Prototipo 2: Registrar cliente 
 
En la figura 17, se puede observar el prototipo para la GUI de registro de cliente 



















Código 2: Registro de cliente 
 
 
En la figura 18, se muestra parte del código que hace posible el registro del cliente 
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GUI 2: Registrar cliente 
 









Prototipo 3: Listar cliente 
 
En la figura 20, se puede observar el prototipo para la GUI de listar cliente 
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Código 3: Listar cliente 
 
En la figura 21, se muestra parte del código que hace posible el listar cliente 
mediante una tabla (ver figura 21). 
 
GUI 3: Listar cliente de Atención de Quejas 
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A continuación, la Ilustración 3.3 muestra el gráfico Burn Down, correspondiente 
al segundo sprint. 
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2.3 Sprint 3 
Tabla 7: Sprint 3 
 










El sistema debe contar con el módulo 
de usuarios. 
H3 4 4 3 
 
RF07 
El sistema debe permitir al 
administrador, administrar y dar 










El sistema debe permitir visualizar el 
reporte de incidencias. 
H3 4 4 3 
 
RF09 
El sistema debe permitir visualizar el 
reporte del indicador de incidencias y 










Fuente: New Global SAC 
 
 
Análisis del Sprint 3 





Caso de uso: Sprint 3 
 
En la figura 23, se puede observar el diagrama de caso de uso para el Sprint 3 del 
RF06 al RF09, el cual muestra a los usuarios: Super Administrador, usuario y 
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Diagrama lógico de la base de datos – Sprint 3 
 
En la figura 24, se puede observar el diagrama lógico de la base de datos, del 
Sprint 3 y del RF06 al RF09, el cual muestra a las tablas a usar (ver figura 24). 
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Mientras que en la figura 25, se puede observar el diagrama físico de la base de 
datos, del Sprint 3 y del RF06 al RF09, el cual muestra a las tablas a usar (ver 
figura 25). 
 
Requerimiento: RF06 y RF07 
Diseño 
Figura 26 
Prototipo 4: Registro de Incidencias 
 
 
En la figura 26, se puede observar el prototipo para la GUI de registro de 
incidencia mostrado al Product Owner para su aprobación (ver figura 26). 
Implementación 
Figura 27 
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En la figura 27, se muestra parte del código que hace posible el registro de 




GUI 4: Registrar Incidencia 
 
 




Prototipo 5: Listar Incidencias 
En la figura 29, se puede observar el prototipo para la GUI de listar Incidencias 
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Código 5: Listar Incidencias 
En la figura 30, se muestra parte del código que hace posible el listar incidencias 






GUI 5: Reporte de Incidencia 
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Prototipo 6: (Reporte)Listar indicador índice de Servicio 
 
En la figura 32, se puede observar el prototipo para la GUI de listar indicador 





Código 6: Listar indicador índice de servicio 
En la figura 33, se muestra parte del código que hace posible el listar indicador 
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GUI 6: (Reporte)Listar indicador Atención de que 
 
En la figura 34, se muestra la GUI de listar indicador (ver figura 34). 
2.4 Sprint 4 
Tabla 8: Sprint 4 
 









RF10 El sistema debe contar con el módulo de 
imprimir incidencias. 
H4 4 4 4 
RF11 El sistema debe permitir al 
administrador, administrar y dar 
mantenimiento a las incidencias y 
quejas. 
H4 4 4 4 
RF12 El sistema debe permitir visualizar el 
reporte de incidencias y quejas. 
H4 4 4 4 
RF13 El sistema debe permitir visualizar el 
reporte del indicador y quejas. 
H4 4 4 4 
 
Fuente: New Global SAC 
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A diferencia de los sprints anteriores, en el tercer sprint se presentó un retraso en las 
actividades; el cuál se puede apreciar analizando la Ilustración, en el que línea azul que 




Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
186 Vargas Fatama Max Davis Sistema Web para la Gestión de Incidencias 







Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
187 Vargas Fatama Max Davis Sistema Web para la Gestión de Incidencias 







Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
188 Vargas Fatama Max Davis Sistema Web para la Gestión de Incidencias 







Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
189 Vargas Fatama Max Davis Sistema Web para la Gestión de Incidencias 







Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
190 Vargas Fatama Max Davis Sistema Web para la Gestión de Incidencias 





Análisis del Sprint 4 




Caso de uso: Sprint 4 
 
En la figura 35, se puede observar el diagrama de caso de uso para el Sprint 4 del 
RF10 al RF13, el cual muestra a los usuarios: Super Administrador, usuario y 
administradores el módulo de imprimir Incidencia. (ver figura 35). 
 




Diagrama lógico de la base de datos – Sprint 4 
 
En la figura 36, se puede observar el diagrama lógico de la base de datos, del 
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Diagrama físico de la base de datos – Sprint 4 
 
 
Mientras que en la figura 37, se puede observar el diagrama físico de la base de 
datos, del Sprint 4 y del RF10 al RF13, el cual muestra a las tablas a usar (ver 
figura 37). 
Requerimiento: RF10 y RF11 
Diseño 
Figura 38 
Prototipo 7: Registro de administradores en el 
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En la figura 38, se puede observar el prototipo para la GUI de registro de 







Código 7: Registro de administradores para el 
indicador índice de servicio 
En la figura 39, se muestra parte del código que hace posible el registro de 





GUI 7: Registrar administrador para el indicador de Atención de quejas 
 
En la figura 40, se muestra la GUI de registro de administradores para el indicador 
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Prototipo 8: Listar administradores para el indicador índice de servicio 
 
En la figura 41, se puede observar el prototipo para la GUI de listar 
administradores para el indicador índice de servicio mostrado al Product Owner 
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En la figura 42, se muestra parte del código que hace posible el listar 

















GUI 8: Listar de administradores para el indicador atención de quejas 
 
 
En la figura 43, se muestra la GUI de listar administradores para el indicador 






Prototipo 9: Listar usuarios del indicador atención de quejas 
 
En la figura 44, se puede observar el prototipo para la GUI de listar usuarios del 
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Código 9: Listar indicador 
 
 
En la figura 45, se muestra parte del código que hace posible el listar usuarios del 
indicador atención de quejas, mediante una tabla (ver figura 45). 
 
GRÁFICO BURN-DOWN 
En la Ilustración, se observa que, durante casi todo el sprint, el esfuerzo real 
restante es similar al esfuerzo estimado restante. 
 
RETROSPECTIVA DEL SPRINT: Durante la realización del sprint 4, no se encontraron 
inconvenientes; por otro lado, se resalta, que el tiempo de estimación con el tiempo real de 
desarrollo han resultado bastante similares; esto se debe en parte a que con los sprints anteriores 
se ha ganado experiencia en la estimación y se conoce mejor los tiempos que tardan las 
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2.5 Sprint 5 
Tabla 8: Sprint 5 
 










El sistema debe contar con el módulo 
de quejas. 
H5 3 3 5 
RF15 
El sistema debe permitir visualizar el 
reporte de quejas por fechas. 
H5 3 3 5 
 
Fuente: New Global SAC 
Análisis del Sprint 5 






Caso de uso: Sprint 5 
 
En la figura 47, se puede observar el diagrama de caso de uso para el Sprint 5 del 
RF10 al RF13, el cual muestra a los usuarios: Administrador, gerente y empleado 
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Diagrama lógico de la base de datos – Sprint 5 
 
En la figura 48, se puede observar el diagrama lógico de la base de datos, del 
Sprint 5 y del RF14 al RF15, el cual muestra a las tablas a usar (ver figura 48). 
Diagrama físico de la base de datos 
Figura 49 
 
Diagrama físico de la base de datos – Sprint 5 
 
 
Mientras que en la figura 49, se puede observar el diagrama físico de la base de 
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Prototipo 10: Atender queja 
 
En la figura 50, se puede observar el prototipo para la GUI de listar quejas 




Código 10: Atender queja 
 
En la figura 51, se muestra parte del código que hace posible la atención de la 
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